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Resumo

A Organizagdo Publica de Turismo exerce a fun¢do do Estado em fomentar atividade turistica
em seu destino turistico. Fomentar significa definir politicas publicas quanto a promocgao do
destino turistico, o estimulo na abertura de novos prestadores de servigos turisticos e nao
turisticos, a inser¢ao tecnoldgica e o desenvolvimento de agdes para a gestdo de destinos
turisticos por meio dos portais turisticos (websites) de gestao publica. O objetivo desse artigo
¢ apresentar um modelo de referéncia para avaliagdao de portais turisticos com suporte a gestao
do conhecimento. Utilizou-se o método de pesquisa triangular mediante a comparagao
cruzada entre a constru¢cdo de um modelo de referéncia de avaliacao de portais turisticos com
suporte a gestdo do conhecimento baseado em conceitos e modelos de sistemas de informagao
e de gestdo do conhecimento, na mensuragao de indicadores quantitativos desenvolvidos a
partir do comparativo de trés modelos de analises de portais turisticos € do modelo referencial
de portal turistico, € na mensuragdo do instrumento qualitativo construido a partir do modelo
de representagdo de fluxo de informagdo, no dominio da integracdo de sistemas de
informacao, no modelo de ciclo de vida do conhecimento e no modelo de arquitetura da
gestdo do conhecimento. Para validagcdo desse modelo foram analisados vinte e nove portais
turisticos gerenciados por Organizagdes Publicas de Turismo do Brasil, sendo vinte e sete
Estaduais (incluso Distrito Federal) e dois do Ministério do Turismo sendo, um destinado ao
mercado brasileiro e outro destinado ao mercado internacional. Como resultado, afirma-se que
os portais turisticos analisados ndo foram arquitetados para dar suporte a gestdo do
conhecimento e que ¢ subutilizado enquanto ferramenta estratégica de gestdo de destinos
turisticos. O processo de obten¢do de informagdo ficou restrito as pesquisas realizadas pela
Organizagao Publica de Turismo ou por terceiros, sendo que o tratamento era realizado sem a
utilizagdo de ferramentas de gestdo como, por exemplo, as ERP refletindo na auséncia de
mapas ¢ modelos de conhecimento. No processo de armazenamento também nao foram
utilizados sistemas que permitiam a gestdo dos documentos e tampouco repositérios de
conhecimento. Em muitos casos, os conhecimentos ficavam restritos aos departamentos da
Organizacdo Publica de Turismo sem a ocorréncia da socializacdo seja intra ou entre
organizacdo. A auséncia de ferramentas de tecnologia de informag¢dao e comunicagdo
impossibilita a eficacia do acompanhamento na distribui¢do e uso dos conhecimentos. Em
suma, os portais turisticos das Organizagdes Publicas de Turismo ndao apresentaram uma
estrutura que desse suporte a gestdo do conhecimento. Em relagdo ao modelo proposto
mostrou-se ser valido e os resultados obtidos permitiram uma reflexdo por parte das
Organizacdes Publicas de Turismo de todas as instancias de governanga e das organizagdes
privadas da necessidade de reverem suas estratégias de gestao dos destinos turistico.
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1 Introducao

A informacdo se transformou em uma das principais estratégias para o processo de
tomada de decisdes das organizagdes de carater publico, privado e misto, estando alinhada a
gestdo de pessoas e das tecnologias da informag¢do e da comunicagdo. Para o mercado
turistico a informacdo ¢ a base principal para de desenvolvimento em razdo da sua
caracteristica de intangibilidade. Possibilita ao consumidor imaginar, pensar e sonhar com
aquilo que adquiriu ou que ainda pretende adquirir. Werthner e Klein (1999) descrevem que a
informagdo ¢ o meio de aproximar a lacuna da intangibilidade a tangibilidade. Quanto mais
informagdes dispostas acerca de um destino turistico, mais facil ¢ a identificacdo por parte do
consumidor (potencial ou real). Como consequéncia, a gestao do fluxo de informagdo e o uso
de sistemas de informacdo se tornaram indispenséaveis para selecionar as informacgdes Uteis
para a Organizacao Publica de Turismo.

A Organizagdo Publica de Turismo exerce a funcdo do Estado em fomentar atividade
turistica em seu destino turistico. Fomentar significa definir politicas publicas, que segundo a
O.M.T. — Organizagdo Mundial de Turismo (2001) devem proporcionar aos cidaddos a
melhora do bem-estar ¢ nortear as atuagdes das organiza¢des privadas. O controle da
atividade turistica por parte das Organizagdes Publicas estd na utilizagdo de medidas
impositivas, como o imposto ou na concessdao de incentivos com o objetivo de promover o
desenvolvimento de determinadas atividades. Podem-se apresentar como iniciativas a
promog¢do do destino turistico, o estimulo na abertura de novos prestadores de servicos
turisticos e ndo turisticos, a insercdo tecnoldgica e o desenvolvimento de agdes para o
gerenciamento do conhecimento.

Enquanto a informacdo consiste em dados e fatos que sdo organizados para descrever
uma particular situagdo, o conhecimento se distingue por adicionar crengas, julgamentos,
perspectivas, saber-fazer, entre outros. Na teoria de informagdes econdmicas da-se mais
importancia ao capital intelectual da organizacdo, que possui mais valor no patrimonio
intangivel, como por exemplo, o saber-fazer, do que ao capital fisico. J& a gestdo dos
conhecimentos (saber-fazer) individuais e coletivos (interorganizagdes) por parte das
organizagdes torna-se indispensavel para a melhor compreensdo dos efeitos da globalizagao
(aumento da competitividade, custos, entre outros) e das mudancas dos comportamentos dos
consumidores, favorecendo a tomada de decisdes estratégicas.

Ma, Buhalis e Song (2003) destacam que as recentes aplicagdes de T.I.C. — Tecnologia
da Informac¢do e Comunicagdo, desenvolvidas podem ser utilizadas pelas Organizagdes
Publicas de Turismo mediante aplicagdo da internet (portal turistico), da intranet e da extranet.
Estas favorecem a integragdo para o gerenciamento, o planejamento e a promog¢do de um
destino turistico, bem como disponibilizam aos consumidores informagdes para o
planejamento da viagem (pré-viagem) e também durante a viagem, ajudando os micros e 0s
pequenos prestadores de servigos locais a promoverem seus produtos e/ou servigos.

Ao disponibilizar para os consumidores um portal turistico as Organizagdes Publicas
de Turismo podem estar solucionando quatro preocupacdes e duvidas que Chen (2006)
identificou junto aos consumidores: 1*) legitimidade e autenticidade do portal; 2*) produto de
qualidade; 3%) sistema de seguranca ¢ privacidade da informagao e 4%) servigo de pos-compra.

Esse artigo tem como objetivo apresentar um modelo de referéncia para avaliacdo de
portais turisticos com suporte a gestdo do conhecimento aplicado as Organizagdes Publicas de
Turismo. Para validacao desse modelo foram analisados, entre os meses de novembro de 2008
e margo de 2009, vinte e nove portais turisticos gerenciados por Organizagdes Publicas de
Turismo do Brasil, sendo vinte e sete Estaduais (incluso Distrito Federal) e dois do Ministério
do Turismo sendo um destinado ao mercado brasileiro (www.turismobrasileiro.gov.br) e
outro destinado ao mercado externo e de responsabilidade da EMBRATUR - Instituto
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Brasileiro de Turismo (www.braziltour.org). Para o desenvolvimento da pesquisa aplicou-se o
método misto, também chamado de método de triangulagao.

2 Metodologia adotada para o desenvolvimento do modelo

Yauch e Steudel (2003) descrevem que o uso da triangulagdo ndo se refere apenas a
compreensdo de um mesmo fendmeno desde uma multipla perspectiva, mas também a
melhora na compreensdo, quando uma nova ou mais detalhada visdo emerge. Jack e Raturi
(2006) mencionam que vdarios estudos demonstram que o uso da triangulacdo remete a
resolucdo das dificuldades em interpretar e construir teorias. Brewer e Hunter (2005) apontam
que a principal vantagem no uso da triangulacdo ndo estd na quantidade de dados de que o
pesquisador dispde, mas sim nos dados da diversidade e das possibilidades de comparagdes
que essa diversidade confere, pois a triangulacao ¢ validada pela mensuracao de indicadores e
de teorias por meio de uma comparacao cruzada e triangular.

Para o desenvolvimento da pesquisa adotou-se a estratégia exploratéria sequencial,
que segundo Creswell (2007) ¢ a mais direta de todas as técnicas do método de triangulacio.
Realizada em fases diferentes, a pesquisa partiu primeiramente da constru¢do de uma
estrutura teodrica e posteriormente da coleta e da analise dos dados quantitativos e qualitativos
que para ambos os métodos foram integrados para a interpretacdo dos resultados de todas as
analises.

A figura 1 mostra a metodologia adotada para o desenvolvimento da pesquisa dividida
em:
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Figura 1: Metodologia adotada para o desenvolvimento do modelo.

Fonte: BIZ, A. A. Avaliagdo dos Portais Turisticos Governamentais quanto ao Suporte a Gestdo do
Conhecimento. (2009). Tese (Doutorado em Engenharia e Gestdo do Conhecimento) — Departamento de
Engenharia e Gestdo do Conhecimento(p. 128), Universidade Federal de Santa Catarina, Florianopolis.

Na constru¢do do marco tedrico buscou-se maior familiaridade com o objeto de estudo
por meio da pesquisa bibliografica, pesquisa documental, estudos de casos, entre outros.
Neste caso, utilizaram-se bibliografias, artigos cientificos e analise de trabalhos correlatos
como da O.M.T. (2001), de Cruz (2005) e Diaz (2005), que permitiram a constru¢do de um
modelo de portal turistico com suporte a gestdo do conhecimento.
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Santos (2005) menciona que a pesquisa descritiva mostra caracteristicas de um
determinado objeto de pesquisa, mas sem a interferéncia do autor na manipulacdo dos dados.
Mattar (1996) acrescenta que esse tipo de pesquisa tem a fungdo de descrever caracteristicas
de grupos e verificar a existéncia de relagdo entre as varidveis, podendo ser aplicada a
pesquisa documental, de estudo de campo, de levantamento, entre outros.

Na constru¢do do instrumento quantitativo utilizou-se a técnica de levantamento para
mensurar, por ocorréncia de frequéncia, como os portais turisticos das Organiza¢des Publicas
de Turismo estavam estruturados quanto a disponibilizacdo de informagdes, conteudos,
servigos e o nivel de integracdo com os consumidores, prestadores de servigos e Organizagdes
Publicas de Turismo (intra e entre). Segundo Creswell (2007) a estratégia de técnica de
levantamento permite uma descricdo quantitativa ou numérica de tendéncias (ocorréncia de
frequéncia), opinides e atitudes de uma populagdo e/ou uma amostra, e utiliza como principais
técnicas de coleta de dados o questionario, a entrevista e o formulario. Gil (1996) ressalta que
as vantagens em se utilizar essa estratégia estdo no conhecimento direto da realidade da
pesquisa, na economia ¢ na rapidez na obten¢do dos dados e/ou informagdes, ¢ na
possibilidade de quantifica-los, ou seja, permite classificar, ordenar e realizar correlagdes com
outros procedimentos estatisticos.

Na construcdo do instrumento qualitativo aplicou-se a técnica de estudo de caso
(qualitativo), tendo como caso a Comissao Europeia de Turismo. O estudo de caso, para Yin
(2001, p. 32) “¢ uma investigacdo empirica que investiga um fendmeno contemporaneo
dentro de seu contexto da vida real, especialmente, quando os limites entre o fendmeno e o
contexto ndo estdo claramente definidos.” Ainda Creswell (2007) cita que o objetivo da
estratégia exploratoria sequencial ¢ de utilizar o método qualitativo para auxiliar na
interpretacdo mais detalhada dos resultados, nem sempre alcancada pelo método quantitativo.
O instrumento qualitativo (questionario) visou identificar a existéncia da gestdo do
conhecimento nos portais turisticos das Organizacdes Publicas de Turismo, verificando quais
os sistemas internos de gestao usados, qual o nivel de integracdo intra e entre as Organizagdes
Publicas de Turismo, consumidores e prestadores de servigos.

A constru¢dao do questionario foi norteada pelo modelo de representagdo do fluxo de
informacao de Beal (2004) desde a obtengao, tratamento, distribui¢ao, armazenamento € uso;
nos dominios de integracdo (técnico, sistema, estratégico e organizacional) dos sistemas de
informagdo propostos por Wainwright e Waring (2004); no modelo de ciclo de vida do
conhecimento de Vizcaino (2007) e na arquitetura da gestdo do conhecimento de Sharma e
Grupta (2003) dividida em 5 camadas: sistemas de comunicagdo, fonte de dado empresarial,
repositorio de conhecimento, mapas de conhecimento e aplicagdo ao usudrio final.

3 Modelo de suporte para a construcdo de instrumentos de avaliacdo de portais
turisticos com suporte a gestao do conhecimento

Partiu-se do esbogo tedrico de um portal turistico (figura 2) com a proposta de
socializacdo do conhecimento tdcito entre as unidades da Organizacdo Publica de Turismo,
como por exemplo, os P.I.Ts — Postos de Informagdes Turisticas, e entre as demais
organizagdes publicas ndo turisticas da mesma instdncia governamental, possibilitando
exteriorizar, via o seu portal turistico, o conhecimento técito-explicito de forma a ser
compreendido por todos (NONAKA e TAKEUCHI, 1997).
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Figura 2: Construcio do portal turistico.

Fonte: BIZ, A. A. Avaliagdo dos Portais Turisticos Governamentais quanto ao Suporte a Gestdo do
Conhecimento. (2009). Tese (Doutorado em Engenharia e Gestdo do Conhecimento) — Departamento de
Engenharia e Gestdo do Conhecimento(p. 131), Universidade Federal de Santa Catarina, Florianopolis.

Esse conhecimento ¢ exteriorizado por meio de informagdes e conteudos turisticos do
destino turistico, das Organizacdes Publicas de Turismo e dos prestadores de servigos
turisticos. A figura 3 refere-se a integracdo no portal turistico que ¢ caracterizada pelo
processo que permite aos prestadores de servicos turisticos (locais e nao locais) e as
Organizacdes Publicas de Turismo de outras instdncias governamentais, como por exemplo,
as Organizagdes Publicas de Turismo Municipais e Federal (Ministério do Turismo),
exteriorizarem os conhecimentos (tacito-explicitos).
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Figura 3: A integracio no portal turistico.

Fonte: BIZ, A. A. Avaliagdo dos Portais Turisticos Governamentais quanto ao Suporte a Gestdo do
Conhecimento. (2009). Tese (Doutorado em Engenharia e Gestdo do Conhecimento) — Departamento de
Engenharia e Gestao do Conhecimento(p. 132), Universidade Federal de Santa Catarina, Florianopolis.

Essa integracdo requer da Organizagao Publica de Turismo gestora do portal turistico a
defini¢do de um sistema de informagao (S.I.) que procure melhorar o entendimento e a
compreensdo das informagdes para favorecer a integra¢do entre as organizagdes quanto aos
aspectos de comércio eletronico, da gestdo do conhecimento e dos efeitos politicos
(GALLIERS, 1999). Moller (2005) propde uma arquitetura de ERP - Enterprice Resource
Planning, que ¢ um S.I. — Sistema de Informagao, dividida em camadas e componentes como,
por exemplo, a camada analitica que integra os diferentes sistemas de gestdo, e a camada do
portal que possibilita o comércio eletronico e a integracdo dos aplicativos.

Na figura 4 apresenta-se a disponibilizagdo do portal turistico que permite ao
consumidor a possibilidade de acesso as informagdes, aos conteudos, ao comércio eletronico
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de servicos e produtos turisticos de um destino turistico. Ao mesmo tempo permite as
Organizagdes Publicas de Turismo e aos prestadores de servigos turisticos o intercambio de
informagdes sobre o destino e os consumidores. A partir do acesso se inicia uma solicitagao
de informagdo, que por sua vez necessita de uma resposta (informagao realizada) de um dos
atores disponiveis no portal turistico.
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Informagéo Realizada

Figura 4: A Implementacio do portal turistico.

Fonte: BIZ, A. A. Avaliagdo dos Portais Turisticos Governamentais quanto ao Suporte a Gestdo do
Conhecimento. (2009). Tese (Doutorado em Engenharia ¢ Gestdo do Conhecimento) — Departamento de
Engenharia e Gestdo do Conhecimento(p. 133), Universidade Federal de Santa Catarina, Florianopolis.

Entretanto, o fato de apenas definir um ERP ndo garante a integragdo e¢ a gestao das
informagdes que ocorrem no portal turistico, ¢ necessario verificar a semantica das
informacdes e a interoperabilidade entre as T.I.Cs e os S.I. utilizados pelos prestadores de
servigos turisticos e demais Organizagdes Publicas de Turismo.

Com o avango no desenvolvimento de novas ferramentas em diferentes arquiteturas de
T.I.C. ¢ 0 aumento no numero de informagdes e dos contetidos na internet ha a necessidade da
aplicacdo da semantica das informagdes (web semantica) para sua melhor compreensao, ¢ de
ontologias para reduzir ou eliminar as confusdes de conceitos e terminologias. A ontologia
pode facilitar a compreensao (entendimento), pois permite a percepcao dos significados dos
conceitos ¢ seus relacionamentos, a comunicacao, sustentando a clareza na definicao dos
termos, a cooperacao, permitindo a colaboragdo das pessoas em ambos 0s niveis — interno,
externo — e o intercdmbio de informagdo (grifo nosso) (FERNANDEZ ¢ GARCIA, 2006;
WERTHNER et. al., 2003).

Por fim, a figura 5 constitui a formagdo do modelo de portal turistico com suporte a
gestdo do conhecimento com o propodsito de identificar o fluxo de informagdo entre
consumidores, Organizac¢des Publicas de Turismo e prestadores de servigos turisticos.
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Figura 5: Modelo de suporte de construcio de instrumentos de avaliacio de portais turisticos quanto a
gestao do conhecimento.

Fonte: BIZ, A. A. Avaliagdo dos Portais Turisticos Governamentais quanto ao Suporte a Gestdo do
Conhecimento. (2009). Tese (Doutorado em Engenharia e Gestdo do Conhecimento) — Departamento de
Engenharia e Gestdo do Conhecimento(p. 134), Universidade Federal de Santa Catarina, Florianopolis.

Esse processo estd dividido em: obtencdo (intranet, extranet, comunidades virtuais);
tratamento (S.I. usado, mapas de conhecimento, interoperabilidade de sistemas); distribui¢do
(gestdio da informacdo e tecnologias de colaboragdo); armazenamento (intra e
extraorganizacional); e uso (interno, estratégico, planejamento) da informagdo. Como
resultado da gestdo do fluxo da informacdo surge a criagdo de um novo conhecimento (ciclo
do conhecimento), que consequentemente ¢ utilizado para alimentar o portal turistico em
informagdes, conteidos e novos produtos e servigos turisticos (BEAL, 2004;
WAINWRIGHT e WARING, 2004; VIZCAINO, 2007; SHARMA ¢ GRUPTA, 2003).

4 Validacao do modelo de referéncia para avaliacao de portais turisticos com suporte a
gestao do conhecimento

Para a validagdo do modelo de referéncia foram utilizados dois métodos de pesquisa.
O primeiro método foi o quantitativo, que estd relacionado ao tipo de pesquisa descritiva e
permite a replicagdo do instrumento utilizando a andlise estatistica para a obtencdo do
resultado. O segundo método utilizado para a validagdo foi o qualitativo, que visou identificar
a existéncia da gestdo do conhecimento nos portais turisticos das Organiza¢des Publicas de
Turismo, verificando quais os sistemas internos de gestao usados, o nivel de integragao intra e
entre as Organizacdes Publicas de Turismo, consumidores e prestadores de servigos.
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4.1 Instrumento quantitativo

O instrumento quantitativo foi desenvolvido a partir do estudo de trés modelos de
analises de portais turisticos, o da O.M.T. realizado em 2001, por Cruz em 2005, e Diaz em
2005. O modelo da O.M.T. (2001) foi promissor ao assumir o consumidor como o elemento
principal do portal turistico, permitindo a integracdo dos diversos atores do mercado turistico
para melhor atendé-lo. Entretanto, estabeleceu critérios superficiais de analise identificando a
existéncia ou ndo de certos critérios. A proposta de Cruz (2005) focou na promogao do
destino turistico e suas a¢des de marketing utilizando os principios do BSC — Balanced
Scorecard para a construgdo da analise. Diaz (2005) estabeleceu critérios que permitiram
visualizar mais amplamente a existéncia ou ndo da integragdo entre os diversos atores do
mercado turistico por meio de quatro aspectos de andlises (informagdo, distribuicao,
comunicagdo ¢ interagdo e idiomas). Entretanto, ndo tinha como objetivo analisar os sistemas
internos de gestao dos portais turisticos.

A partir da comparacdo dos modelos de andlises dos portais turisticos € com base nos
conceitos e nos modelos de gestdo do conhecimento foi construido um formulario estruturado
para medir a frequéncia em cinco grupos de analise: 1) pagina inicial e informagdes sobre a
Organizacdo Publica de Turismo; 2) informagdes sobre o consumidor; 3) informagdes
turisticas; 4) distribuicdo dos prestadores de servigos e 5) audiéncia de idiomas. Foi adotada
uma pontuacdo maxima de cem pontos compostos por diversos critérios aplicados em cada
grupo. O quadro 1 permite visualizar a evolugao nos modelos de analises de portais turisticos.

Modelo  Informacgées Informacées Distribuicio  Audiéncia Consumidor Gestao do
de Turisticas da (eCommerce) deldiomas Comportamento Conhecimento
Anilise Organizacio

OM.T N N N

(2001)

CRUZ \/

(2005)

DIAZ \/ \/ V v

(2005)

BIZ x/ \/ l \/ \/ V
(2009)

Quadro 1: Evolucido dos modelos de anadlise dos portais turisticos.

Fonte: BIZ, A. A. Avaliagdo dos Portais Turisticos Governamentais quanto ao Suporte a Gestdo do
Conhecimento. (2009). Tese (Doutorado em Engenharia ¢ Gestdo do Conhecimento) — Departamento de
Engenharia e Gestdao do Conhecimento(p. 197), Universidade Federal de Santa Catarina, Florianopolis.

Em relagdo a pagina inicial e as informagdes sobre a Organizagao Publica de Turismo
buscou-se verificar as caracteristicas quanto ao conteido de multimidia, facilitador de buscas,
idiomas, mapa do portal turistico, descricdo do destino turistico, entre outros. Diaz (2005)
destaca que a qualidade da pagina inicial estimula o usuario a descobrir/navegar dentro do
portal turistico.

Baseado no modelo de comportamento do consumidor em turismo de Middleton
(2002), o grupo de andlise sobre o consumidor visou verificar se no portal turistico ha
identificagdo do consumidor como usudrio final ou como intermediador (agéncia de viagens,
operadoras turisticas). Essa diferenciagdo permite a Organizagdo Publica de Turismo
identificar certos resultados das acdes e das estratégias de divulgacao.

O grupo das informacgdes turisticas permitiu analisar quais informagdes, de maneira
geral, estdo disponiveis para o consumidor. Segundo Kotler (2000) o consumidor, mediante o
acesso as informacdes, realiza a avaliagdo das alternativas quanto aos atrativos disponiveis
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nos destinos turisticos, faz comparagdes entre os mesmos e principalmente, potencializa uma
inten¢do de compra.

Em relagdo a distribuicao dos prestadores de servigos buscou-se identificar o nivel da
distribuicdo eletronica dos prestadores de servigos observando disponibilidade,
disponibilidade + reserva, e disponibilidade + reserva + pagamento, o provedor utilizado na
distribuicdo: do proprio Portal Turistico, direto do prestador de servico ou de um provedor
independente, como por exemplo, uma agéncia de viagens virtual. Possibilitou identificar os
fluxos de informagdes entre consumidor, organizagdes de turismo e os prestadores de servigos
e de quais maneiras ocorrem o comércio eletronico dentro do portal turistico.

Por fim, o grupo de audiéncia de idiomas. Segundo Luque (2005) os idiomas facilitam
mais eficazmente a identificagdo e a compreensdo por parte do consumidor. Portanto,
objetiva-se identificar quais os idiomas disponiveis no Portal Turistico e o seu nivel de
abrangéncia, ou seja, se somente na primeira pagina (25% da pontuagdo do idioma), até no
segundo nivel (50% da pontuacdo do idioma), e acima de dois niveis (100% da pontuacao).
Os idiomas selecionados para analise foram determinados em relagdo aos dez paises
considerados como maiores emissores de consumidores turisticos do mundo, segundo a
O.M.T. (2007). Ao todo foram analisados 110 (cento e dez) itens distribuidos nos cinco
grupos de analises.

4.1.1 Resultados do instrumento quantitativo

A aplicagdo do instrumento foi mediante a andlise dos portais turisticos das
Organizagdes Publicas Estaduais de Turismo, entre novembro de 2008 e margo de 2009 para a
coleta e analise dos resultados em vinte e nove portais turisticos de Organizagdes Publicas de
Turismo, sendo vinte e sete de gestdo estadual (incluso Distrito Federal) e dois de gestdao
federal referente ao Portal do Ministério do Turismo disponibilizado ao mercado interno
<www.turismobrasil.com.br> e ao mercado externo <www.braziltour.com>.

O quadro 2 apresenta uma visdo geral dos resultados da analise realizada nos portais
turisticos apresentando a média dos pontos referentes aos cinco grupos de analise, o desvio-
padrdo e o coeficiente de variagdo. Ao medir o desvio padrio, usando o método ndo
polarizado (n-1), buscou-se identificar o grau de dispersdo dos valores em relacdo a média dos
portais turisticos, medidos através da formula:

i = 2 N — niimero de amostra
Z (x—x) X — média da amostra

(n—1)

J& o coeficiente de variagdo (CV) ¢ a razdo entre o desvio padrao e a média (em termos
percentuais) e ¢ vantajoso para a comparacao de distribui¢des cujas unidades podem ser
diferentes. Quanto maior a porcentagem, maior ¢ a dispersdo, portanto, sugere-se como baixa
dispersdo quando CV < 15%, média dispersdo quando CV ¢ de 15% a 30%, e grande
dispersao quando CV > 30%.

s S — desvio padrio
CV=—=*100 x —média da amostra

X
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PR L7 B0 L) n A48 1h. 02 o
MiurNac 55 15 75 1 7 434 335380 717.28%
RN 61 20 69 5 56 422 280125 66,38%

RS 51 45 75 3 354 30,2366 8541%
PA 38 10 &7 3 a7 35 281336 B038%
AL a1 5 i G 35 M8 30,6627 B8 11%
SC o0 an 83 1 328 M40 105 11%
BA 45 10 74 T 20 3.2 282082 90.41%
CE 33 25 63 35 3.2 16,5731 5312%
MA 44 15 65 a 20 304 236072 T7.66%
MG 45 15 75 2 274 325022 118,95%
MT 455 10 72 5 273 321517 1. 77T%
MS 385 10 65 2 20 271 251952 G9297%
SE 35 15 67 15 264 24 5493 02 60%
DF 40 5 il 5 256 38234 13603%
AP 35 15 62 12 2448 23,0507 92 95%
PE 40 15 52 232 205508 8850%
ES 42 10 61 226 257747 114,05%
Pl 40 5 61 1 214 28,7793 134.48%
AM 33 5 42 3 20 20,6 17,0675 82 85%
GO 28 5 68 20,2 31,8800 157 82%
FB 24 10 50 3 20,2 250383 123 95%
RJ 38 5 18 4 35 20 16,0079  80,39%
RR 24 5 a9 4 104 258892 13345%
RO 38 5 52 19 241316 127 01%
SP 18 15 50 16,6 19,3093  116,86%
TO 28 5 50 16,6 225019 135 55%
AC i) 5 42 132 16,6810 14150%
P.I. - pagina inicial I.C. - informagdes dos consumidores  D.P.S. - distribuigdo de produtos e servigos
A.l. — audiéncia idiomas I.T. — informagdes turisticas D.P.E. — desvio padréo por Estado
C.V.E. — coeréncia de variagdo por Estado

Quadro 2: Resultado geral da analise quantitativa por ordem de maxima pontuacio.

Fonte: BIZ, A. A. Avaliagdo dos Portais Turisticos Governamentais quanto ao Suporte a Gestdo do
Conhecimento. (2009). Tese (Doutorado em Engenharia e Gestdo do Conhecimento) — Departamento de
Engenharia e Gestdo do Conhecimento(p. 195), Universidade Federal de Santa Catarina, Florianopolis.

A partir do quadro destaca-se a auséncia de um padrdo entre os portais turisticos
referente aos resultados dos cinco grupos analisados em virtude do grau de dispersdo entre os
mesmos considerado alto — coeréncia de variagdo acima de 30%. Os grupos P.I. e I.T. foram
os que obtiveram maior frequéncia de ocorréncia e com uma dispersdo média de 27,06% e
21,72%, respectivamente. Entretanto, ambos ficaram abaixo do ideal quando analisadas as
suas médias de 40,48 pontos e 62,86 pontos, respectivamente. O resultado do grupo D.P.S.
mostra que ndo hé nos portais turisticos brasileiros a distribuicdo eletronica de produtos e
servigos turisticos.

O grupo de A.L registrou uma média de 35,86 em destaque os dois portais turisticos
do Ministério do Turismo, um para o mercado interno e o outro para o mercado externo de
responsabilidade da EMBRATUR, e o Estado do Rio Grande do Norte. Entretanto, quinze
portais turisticos analisados, o que representa 51,70%, ndo apresentam um Unico idioma
estrangeiro. E por fim, o grupo de I.C. obteve a média de 13,79 pontos, a mais baixa de todos
os cinco grupos analisados, e com uma dispersdo de 91,73%, considerada altissima. Isto
significa que a maior parte dos portais turisticos nao busca identificar e pesquisar o perfil do
consumidor (final ou intermediario).

Como resultado, percebeu-se durante a analise a auséncia de integracao (via internet e
extranet) entre os portais turisticos do Ministério do Turismo (Turismo brasileiro e Braziltour)
com os demais portais turisticos estaduais e das cidades, e viceversa, para a transferéncia e a
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busca de informagdes e conteudos, bem como dos prestadores de servigos e a relagdo com os
perfis dos consumidores. Os portais turisticos ndo apresentavam uma arquitetura direcionada
a gestdo da informacdo e principalmente a gestdo do conhecimento, ndo sendo ainda
percebida como uma ferramenta estratégica para auxiliar na tomada de decisdes no
planejamento e desenvolvimento do destino turistico.

4.2 Instrumento qualitativo
Para tanto, aplicou-se um questionario aos gestores dos portais turisticos tendo a sua

construcdo norteada por Beal (2004), Wainwright e Waring (2004), Vizcaino et. al. (2007) e
Sharma e Gurpta (2003). (quadro 3)

______» Modelo da Gestdo do Conhecimento - »
Obtencgao Tratamento Armazenamento Distribuicao Uso
Intranet ERP Gestdo de Intra Interno
documentos Organizacional Estratégico
Extranet Mapas de modelos Planejamento
de conhecimento e e
Comunidades Novo conhecimento
Virtuais Interoperabilidade Tecnologias de Extra
entre os sistemas colaboracao Organizacional
(Semantica,
Ontologia)
GESTAO DO
CONHECIMENTO

Quadro 3: Modelo do indicador qualitativo.

Fonte: BIZ, A. A. Avaliagdo dos Portais Turisticos Governamentais quanto ao Suporte a Gestdo do
Conhecimento. (2009). Tese (Doutorado em Engenharia ¢ Gestdo do Conhecimento) — Departamento de
Engenharia e Gestdo do Conhecimento(p. 147), Universidade Federal de Santa Catarina, Florianopolis.

Beal (2007) apresenta um modelo de representacdo do fluxo de informacao desde a
obtencdo, tratamento, distribui¢do, armazenamento e uso. No processo de obten¢do busca
continuamente a alimentagdo do processo, desde a criagdo, a recepcdo e a captura da
informagdo interna ou externa a organiza¢do de qualquer formato. A informagdo precisa
passar pelo processo de tratamento facilitando a sua localizagdo e deixando-a mais acessivel
aos usuarios (internos e externos). No processo de armazenamento os dados e as informagdes
sdo conservados favorecendo o processo de distribuig¢do. A eficicia no processo de
distribuicdo est4 relacionada a rede de comunicagdo interna e externa. E por fim, o processo
do uso da informagao para as tomadas de decisdes.

Wainwright e Waring (2004) criaram um modelo de integragdo de sistemas de
informagdo que permite aos diferentes softwares e/ou hardwares (protocolos, linguagens e
tecnologias diferentes) a possibilidade de trabalharem conjuntamente. Os autores
complementam que o processo de integracdo dos S.I. passa obrigatoriamente pela jungdo de
trés dominios: técnico e sistémico, estratégico e organizacional. No dominio técnico e
sistémico, a complexidade na integragdo ¢ determinada pelo campo da computacdo usando
sofisticadas técnicas de design de sistemas e no desenvolvimento de métodos, ferramentas e
técnicas de dados, comunicacao e automagdo. O dominio de sistemas, onde se encontram o0s
processos de fluxo de trabalho, processo de negocios e operagdes, pode ser descrito como um
acesso ao entendimento dos sistemas de comportamento técnico, estratégico e organizacional
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que afirmam fornecer Otimas perspectivas holisticas ou sustentadas por uma filosofia da
Teoria Geral de Sistemas.

Vizcaino et. al. (2007) apresentam um modelo de ciclo de vida do conhecimento que
consideram a etapa de aquisicdo como a chave principal do KMS — Knowledge Management
Systems, ao incluir a elicitacdo, a coleta ¢ a andlise da gestdo do conhecimento. Nessa fase ¢
vital identificar onde existe o conhecimento na organizagdo e como captura-lo. O agente
captador ¢ responsavel pela coleta de informacao (dados, modelos, experiéncias) de diferentes
fontes de conhecimento. Executa o processo de monitoramento para identificar a informacao e
experiéncias geradas durante a interacdo entre os usudrios e ferramentas do sistema ou
groupware (e-mail, consultas de portais, chats, entre outros), podendo usar diferentes técnicas
para adquirir o conhecimento, como por exemplo, as ontologias.

Por fim, Sharma e Grupta (2003) citam que os efeitos da globaliza¢do, o aumento da
competitividade, o acesso dos consumidores as informagdes e aos produtos/servigos pela
internet faz com que as organizagdes desenvolvam habilidades inteligentes para a gestdo do
conhecimento acerca da sua propria organizagdo, do mercado e dos seus consumidores. Os
autores criaram uma arquitetura de gestdo do conhecimento dividida em 5 camadas: sistemas
de comunicagdo, fonte de dado empresarial, repositorio de conhecimento, mapas de
conhecimento e aplica¢do ao usudrio final.

4.1.2 Resultados do instrumento qualitativo

A aplicacdo dos questionarios ocorreu entre os dias 20 de novembro e 05 de dezembro
de 2008 via correio eletronico dos gestores responsaveis pelo portal turistico. A maioria dos
gestores do portal turistico estava alocada nos departamentos de marketing e de relagdes
publicas/comunica¢do. Durante o periodo de anélise foram contatados os gestores dos Estados
que ndo haviam respondido o questionario para sanarem, de maneira informal, algumas
davidas, visto que foi possivel identificar durante a anélise quantitativa dos portais turisticos a
auséncia de varias etapas no processo obtencdo, tratamento, armazenamento, distribui¢do e
uso das informagdes e conhecimento, a ser exposto na sequéncia.

Com os resultados da andlise quantitativa e qualitativa pode-se perceber que a
construcao dos portais turisticos pesquisados nao foi estruturada para possibilitar a integracao
entre os atores que participam ativamente das atividades turisticas, ao contrario, apenas
disponibilizam informag¢des sem a interacdo entre os mesmos (grifo nosso). As informagdes
disponibilizadas pelas Organizagdes Publicas de Turismo nos seus respectivos portais
turisticos ndo passam por um processo de gestdo, portanto, ndo sdo, segundo Szczerbicki
(2003), lapidadas para o uso operacional, tatico e estratégico. Com a auséncia da integragao
nos portais turisticos entre os atores envolvidos na atividade turistica perde-se a oportunidade
de se gerenciar as informagdes tanto internas como externas as Organizagdes Publicas de
Turismo, e principalmente a possibilidade da criagdo de novos conhecimentos. Para Cornella
(1994 apud TORRES ¢ MARCH, 2003) as informagdes geradas externamente a Organizagao
Publica de Turismo provenientes dos prestadores de servigos locais, operadoras turisticas,
agéncias de viagens e consumidores, e alinhadas as informagdes internas produzidas pelo
intercambio entre a Organizagdo Publica de Turismo e os demais setores publicos, podem ser
utilizadas nas suas decisdes operacionais, taticas e estratégicas.

O processo de obtengdo de informacdo ficou restrito as pesquisas realizadas pela
Organizacdo Publica de Turismo ou por terceiros, sendo que o tratamento era realizado sem a
utilizagcdo de ferramentas de gestdo como, por exemplo, as ERP refletindo na auséncia de
mapas ¢ modelos de conhecimento. No processo de armazenamento também ndo eram
utilizados sistemas que permitiam a gestdo dos documentos e tampouco os repositorios. Em
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muitos casos, os conhecimentos ficavam restritos aos departamentos da Organizagdo Publica
de Turismo sem a ocorréncia da socializacdo seja intra ou entre organiza¢do. A auséncia de
ferramentas de tecnologia impossibilita a eficacia do acompanhamento na distribuicdo e uso
dos conhecimentos. Em suma, os portais turisticos das Organizagdes Publicas de Turismo nao
apresentavam uma estrutura que desse suporte a gestdo do conhecimento.

5 Consideracoes finais

Para a implanta¢do do modelo de referéncia de portal turistico com suporte a gestao do
conhecimento, o turismo deve ser definido como uma estratégia de governanga em todas as
instancias. A justificativa estd no papel que o Estado (instdncia de governanga Federal,
Estadual e Municipal) exerce no fomento de politicas publicas para atividade turistica e o seu
controle na utilizagdo de medidas impositivas, como os impostos ou na concessdo de
incentivos. O Estado também ¢ determinante para a integracdo social entre os envolvidos no
processo (networks) estimulando a abertura de novos prestadores de servigos turisticos € nao
turisticos e na inser¢ao tecnologica dos micros e pequenos prestadores de servigos permitindo,
além da sua promocao, a realiza¢do de comércio eletronico.

O desenvolvimento da atividade turistica ndo é apenas de responsabilidade da
Organizacdo Publica de Turismo, pelo contrario, pela caracteristica transversal o turismo
permeia por outras organizagdes publicas, da mesma ou de diferente instdncia governamental,
requerendo, portanto, que as relagcdes burocraticas sejam substituidas de processos manuais
para processos informatizados. No entanto, a insercao dos prestadores de servicos locais e ndo
locais deve ocorrer entre todos os niveis de maneira agil, rapida, eficaz e eficiente
favorecendo a geragdo de emprego e renda no destino turistico. Por fim, a integracdo ¢ a
interagdo com os consumidores favorecem a identificacdo dos perfis, dos tipos de tecnologias
utilizadas, para que as utilizam (o que buscam de informacdes, de contetidos e de comércio),
quando as utilizam (pré-consumo, durante o consumo e pos-consumo), dos hdbitos, entre
outros. Desta forma, permitem a Organizagdo Publica de Turismo identificar, atender e
satisfazer as necessidades mediante a criagdo de novos produtos turisticos, da inser¢do de
novos prestadores de servigos ou da melhoria da prestagao dos servigos publicos.

Pode-se perceber também durante o processo de investigacdo que um dos principais
problemas das organizagcdes ndo estd somente no acesso as informagdes, mas sim na
habilidade em trabalha-las para o seu uso operacional e estratégico. Igualmente as
informagdes, as culturas dos consumidores e dos prestadores de servigos também refletem nos
habitos, nos valores, nos diferentes costumes, consequentemente afetam a forma com que as
informagdes sdo tratadas, transmitidas e principalmente compartilhadas. Além disso, nem
todas as informagdes sdo encontradas estruturadas, ao contrario, sdo encontradas em
relacionamentos informais e em praticas de comunicagdo. Portanto, a partir das indagagdes
teoricas esbogou-se um modelo de referéncia (tedrico) de portal turistico, baseado nos
conceitos ¢ modelos de gestdo do conhecimento que abordam a necessidade de integragao
entre todos os envolvidos no processo, a fim de permitir que as informacdes e os
conhecimentos sejam capturados, tratados, armazenados, distribuidos e usados na geragao de
novos conhecimentos para uso na tomada de decisdes estratégicas.

As deficiéncias administrativas foram identificadas na auséncia de integracdo entre as
Organizagdes Publicas de Turismo de diversas instancias de governanga, prestadores de
servigos e consumidores, na subutilizagdo de tecnologias de multimidia para a promogao do
destino turistico, no contetido das informagdes turisticas (informagdes basicas)
disponibilizadas, na auséncia de estudo do comportamento do consumidor que utiliza o portal
turistico, na inexisténcia de comércio eletronico de produtos e servigos turisticos e por
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informacdes fragmentadas em outros idiomas, ou seja, poucos portais turisticos estdo
disponibilizados em um outro idioma.

A construgdo do instrumento qualitativo teve como objetivo analisar a gestdo dos
portais turisticos quanto ao suporte a gestdo do conhecimento, baseado no modelo de fluxo de
informagdo, no dominio de integracdo dos sistemas de informac¢do, no modelo de ciclo de
vida do conhecimento e no modelo de arquitetura de gestdo do conhecimento. As entrevistas
foram realizadas com os gestores responsaveis pelos portais turisticos nos respectivos Estados
e na Unido. Importante ressaltar que os resultados da analise do instrumento quantitativo
contribuiram na andlise do instrumento qualitativo.

Percebeu-se que a auséncia de integragdo entre os envolvidos no processo € do uso de
ferramentas de tecnologia e de gestdo inibem o processo de obtencdo do conhecimento
individual (orientagdo pessoal) e organizacional (orientacdo as tecnologias), desta forma
prejudica o mapeamento do conhecimento (individual e organizacional) bem como a
construcao de um repositdrio de conhecimento (memdoria organizacional). Identificou-se ainda
que a socializagdo e o uso do conhecimento ficam restritos ao setor/departamento, nao
ocorrendo, portanto, a socializagdo ampliada do conhecimento que possibilite a Organizagao
Publica de Turismo, gestora do portal turistico, o seu uso para tomada de decisdes
estratégicas.

A partir da triangulagdo entre o modelo de referéncia proposto, afirma-se que os
portais turisticos analisados ndo foram arquitetados para dar suporte a gestdo do
conhecimento e sdo subutilizados enquanto ferramenta estratégica de gestdo de destinos
turisticos. Em relacdo a metodologia desenvolvida mostrou-se ser valida e os resultados
obtidos permitem uma reflexdo por parte das Organizagdes Publicas de Turismo de todas as
instancias de governanga e das organizacdes privadas da necessidade de se rever as estratégias
de promocao e comercializacdo de produtos e servigos turisticos no Brasil.

6 Fatores limitantes na validacao do modelo de referéncia

Como fatores limitantes para o desenvolvimento da pesquisa destacam-se dois: o
primeiro se refere a dificuldade em identificar junto as Organizag¢des Publicas de Turismo os
gestores responsaveis pelos respectivos portais via pedidos realizados pelo correio eletronico
<fale conosco>, necessitando a consulta por telefone. Mesmo assim, nao foram identificados
os gestores responsaveis pelo portal turistico dos Estados do Acre, Amapa, Sergipe e
Rondonia. Nos demais Estados o pesquisador pdde verificar que a maior parte dos gestores do
portal turistico ndo foi responsavel pelo processo de construcdo do mesmo, sendo essa uma
funcao realizada pelas empresas de tecnologia da informagdo do préprio Estado (identificado
em 85% dos portais turisticos). A partir disso identificaram-se duas lacunas: a primeira refere-
se aos gestores responsaveis pela construgdo dos portais turisticos que atuam na empresas de
tecnologia da informacdo do Estado. Ao serem indagados sobre a possibilidade de
responderem o questiondrio da pesquisa justificaram a nao participagdo em razdo de nao
conhecerem o processo € o fluxo da atividade turistica, sugerindo a participacdo do gestor da
Organizacao Publica de Turismo.

O segundo refere-se ao ndo conhecimento da maioria dos gestores responsaveis pela
manuten¢do dos contetidos e de informagdes dos portais turisticos das Organizagdes Publicas
de Turismo sobre as tecnologias de informacao e comunica¢do disponiveis para aplicacdo nos
portais turisticos que possibilitam a integracdo, a interacdo, o tratamento e o
compartilhamento de informacdes e conhecimento. Pode-se verificar que a maior parte dos
gestores estava lotada nas diretorias/departamentos de marketing e/ou comunicagao social.
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