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RESUMO

O setor do turismo estd em constante mudanca e as tecnologias digitais de
comunicacdo e informacdo representam um papel muito importante para o
mercado. Essa realidade, permite considerar que, a proposta de desenvolvimento
de um Software de Gestdo do Conhecimento (SGC) aplicado ao Turismo € um
incentivo ao avango tecnoldgico no tocante ao uso crescente das tecnologias
digitais, assim como um desafio junto ao atual cenario globalizado, sobretudo em
relacdo ao grande volume de dados e informagdo que circulam na sociedade
juntamente com a necessidade de lidarmos com problemas cada dia mais
complexos. Nesse contexto, o objetivo do estudo é desenvolver um Software de
Gestdao de Conhecimento aplicado ao Turismo, com 0 proposito de auxiliar o
processo de tomada de decisdo do setor publico na gestao de destinos turisticos.
Para concretizar o objetivo a pesquisa de natureza aplicada e carater qualitativo,
foi desenvolvida a partir de um olhar transversal, identificando o todo a partir das
mais variadas particularidades. O método adotado para fundamentar o estudo foi o
método sistémico, sob o viés da heuristica sistémica critica de Ulrich, o
pensamento complexo de Edgar Morin, e a viséo sistémica de Beni. Os resultados
da pesquisa consideram que a criacdo de um produto tecnolégico como o Gestur,
software de Gestdo de Conhecimento aplicado ao turismo, é capaz de estimular a
producdo de conhecimento sobre os destinos, apoiar 0s processos de gestéao
municipal (proporcionando o acesso a inovacao, a geracao de valor, a otimizacao
das acbes, manutencdo da competitividade e difusdo dos produtos turisticos).
Destarte salienta-se a viabilidade de aplicacdo conforme modelo de negdcio
canvas apresentado.

Palavras-chave: Gestdo do Turismo. Gestdo do Conhecimento. Tecnologias
Digitais.



ABSTRACT

The tourism sector is constantly changing and digital communication and information
technologies play a very important role for the market. This reality allows us to
consider that the proposal for the development of a Knowledge Management
Software (GSG) applied to Tourism is an incentive to technological advances in the
increasing use of digital technologies, as well as a challenge with the current
globalized scenario, especially in relation to the large volume of data and information
circulating in society along with the need to deal with increasingly complex problems.
In this context, the objective of the study is to develop a Knowledge Management
Software applied to Tourism, with the purpose of assisting the decision-making
process of the public sector in the management of tourist destinations. To achieve
the objective of the research of applied nature and qualitative character, it was
developed from a transversal look, identifying the whole from the most varied
particularities. The method adopted to support the study was the systemic method,
under Ulrich’s critical systemic heuristic bias, Edgar Morin's complex thinking, and
Beni's systemic view. The results of the research consider that the creation of a
technological product such as Gestur, knowledge management software applied to
tourism, is able to stimulate the production of knowledge about destinations, support
municipal management processes (providing access to innovation, value generation,
optimization of actions, maintenance of competitiveness and dissemination of tourism
products). Thus, the feasibility of application according to the canvas business model
presented is emphasized.

Keywords: Tourism Management. Knowledge management. Digital Technologies.
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1 INTRODUCAO

1.1 Contextualizacao

As Tecnologias Digitais de Informacdo e Comunicacéo (TDIC’s) influenciaram
profundas mudancas na sociedade contemporanea, principalmente, pelo
rompimento das barreiras geograficas e o despertar de um novo modo de
construgdo de conhecimento. Est4 nascendo outro tipo de percepcao da realidade,
com novos valores, novos sonhos, nova forma de organizar os conhecimentos, novo
tipo de relagdo social, nova forma de dialogar e comunicar, novo modo de
experimentar a ultima realidade e nova maneira de entender o ser humano em seu

conjunto de relacdes.

Nesse ambiente revolucionéario, encontra-se também o turismo. Uma atividade
marcada pela flexibilidade e capacidade de adaptacdo. Por ter multiplas facetas,
essa atividade interage com diferentes areas do conhecimento, e se apropria das
inovacdes tecnoldgicas. De acordo com Buhalis et al (2004, p.), as tecnologias de
informacédo e comunicacéo (TICs) tém mudado rapidamente a estrutura do turismo
global, em que implicacdes da Internet e outras plataformas de multimidia interativa
em crescimento para a promoc¢ao da atividade turistica € de longo alcance e altera a

estrutura da cadeia.

Nesse contexto, é percebido que as organizacdes se tornam mais
conscientes do valor da informacdo e do conhecimento que sdo capazes de
produzir. “Em consequéncia, ndo vao se limitar a utiliza-los apenas como meio de
producdo, mas também como um produto em si mesmo dotado de um alto valor
estratégico.” (RIBEIRO; IZQUIERDO, 2017, p.15)

Essa realidade, permite considerar que, a proposta de desenvolvimento de
um Software de Gestdo do Conhecimento (SGC) aplicado ao Turismo é um incentivo
ao avanco tecnoldgico no tocante ao uso crescente das tecnologias digitais, assim
como um desafio junto ao atual cenario globalizado, sobretudo em relacdo ao
grande volume de dados e informacgéo que circulam na sociedade juntamente com a

necessidade de lidarmos com problemas cada dia mais complexos.

Além disso, é pertinente destacar que, a nivel organizacional, um sistema

baseado na gestdo do conhecimento, corrobora com a identificacdo dos pontos

17



criticos na gestdo da atividade turistica, evita a descontinuidade de projetos, tal
como, possibilita a sustentabilidade do destino perante a alta competitividade

presente no segmento.

Isto posto, pergunta-se: quais elementos de gestdo do conhecimento podem
compor um sistema para a gestdo publica do setor turistico? Ou, de modo geral,
como um Software de Gestdo do Conhecimento pode se tornar uma estratégia de

Gestao Publica para o Setor Turistico?

Neste cenério, o que impulsiona a pesquisa proposta por esse estudo € o
desenvolvimento de uma nova tecnologia computacional que se configure como uma
ferramenta significativa para o gerenciamento da atividade turistica, sendo vital para

sistematizar e evidenciar todos os elementos que compdem o destino.

A ferramenta serd implementada por meio de um SGC, o qual, funciona como
intermediario entre o planejamento da gestdo e sua execucdo. Normalmente estes
softwares sdo desenvolvidos para identificar, classificar, recuperar e compartilhar o

conhecimento de acordo com os critérios selecionados pelo usuario.

Por se tratar de um software que reune informac¢des gerenciais, indica-se que
0 sistema tenha uma atuacdo mais ampla na gestdo dos dados que retratam o0s
elementos do produto turistico do municipio, sendo uma de suas principais funcdes
o fornecimento de relatérios sobre a situacdo dessa oferta turistica, possibilitando
aos gestores o processamento de informacfes que auxiliem o monitoramento do

cenario atual da atividade turistica e até mesmo a previsdo de desempenho futuro.

A presente pesquisa vincula-se a linha de pesquisa Gestdo de Destinos
Turisticos: Sistemas, Processos e Inovacdo (DTPI), pois trata da andlise dos
sistemas e processos de planejamento e gestdo de destinos turisticos, com base
nos principios de sustentabilidade, considerando suas relacdes e os reflexos nas
politicas publicas, nos sistemas de governanca, nos processos de inovagao,
competitividade e marketing e na aplicacdo de novas tecnologias em destinos

turisticos.

Para a construcdo dessa solucdo tecnoldgica, verificou-se inicialmente a sua
originalidade por meio da prospeccao (identificacdo de produtos e servigos

patenteados) nas bases de registros de propriedade intelectual Nacional e
18



Internacional, principalmente na base do Instituto Nacional de Propriedade
Intelectual (INPI). Com essa finalidade a inspecédo foi realizada nas plataformas

utilizando como termos chave: “Gestao do Conhecimento”, “Sistemas de Informacéo”

ambos associados ao termo “Turismo”.

Como resultado das buscas foram encontradas propostas que se destinam a
programas de gerenciamento e controle administrativo de agéncias de turismo,
hotelaria, transportes, e servicos de guiamento. Neste cenario, € conveniente o
desenvolvimento de um sistema que tenha como objeto central uma gestéo
alicercada a uma politica institucional que seja capaz de agregar valor as
informacdes, e favoreca a organizacao e a disseminacdo de conhecimento através
das TDIC's e que, ainda, proporcione a otimizacdo de tempo em pesquisas e

economia de recursos financeiros.

Saliente-se ainda que, ha poucos esfor¢cos direcionados ao compartilhamento
de conhecimento nos 6érgdos publicos de turismo, tornando visivel a incipiéncia de
informacdes ou até mesmo a fragmentacdo destas, além da comum perda de

memaoria organizacional.

A partir destas constatacdes, a ideia de desenvolver um software como um
Aplicativo Mobile de Gestdo do Conhecimento torna-se ainda mais necessaria. Em
vista disso, pressupfe-se que uso desta ferramenta tecnolégica podera suprir tais
deficiéncias e contribuir sobremaneira no processo de gestdao do turismo local,
convertendo-se em uma fonte de apoio a decisdo, objetivando a disponibilidade de
informacBes criteriosamente selecionadas e personalizadas para 0s gestores

municipais do destino turistico.

O Gestur consiste em um aplicativo movel nativo de Gestdo do Conhecimento
para auxiliar o seu publico-alvo no desenvolvimento da gestdo publica do turismo,
contribuindo com o registro e reuso de informacgbes, evitando assim a perda de
conhecimento produzido pela equipe gestora, além de auxiliar de forma eficiente o

processo de tomada de decisdo do setor publico na gestdo de destinos turisticos.

1.2 Objetivos

19



1.2.1 Objetivo geral

Desenvolver um Software de Gestdo de Conhecimento aplicado ao Turismo,
com o proposito de auxiliar o processo de tomada de decisdo do setor publico na

gestao de destinos turisticos.

1.2.2 Objetivos especificos

() Identificar os principios norteadores da Gestdo do Conhecimento, Gestdo do
Turismo e a relacdo com as Tecnologias Digitais que proporcionem suporte a

gestao publica do setor turistico;

(i) Desenvolver um aplicativo moével capaz de sistematizar, captar e gerir o

conhecimento dos seus colaboradores;
(iif) Desenvolver e registar uma marca para o software junto ao NIT/DTI/IFS;

(iv) Elaborar um plano de negdcios que demonstre a viabilidade de aplicacdo do

software.
1.3 Delineamento do estudo

Logo que os objetivos do trabalho foram definidos, foi organizado o
delineamento do estudo (Quadro 1), pelo qual se pretende alcancar cada um dos
objetivos, bem como os principais métodos e procedimentos adotados, 0s quais
serdo descritos detalhadamente no percurso metodolégico da pesquisa

Quadro 1- Delineamento do estudo.

suporte a gestao

Brasil (2007).

QUESTOES DE REFERENCIAL PROCESSO
OLRI A4S PESQUISA TEORICO METODOLOGICO
= |dentificar os = Existem diretrizes = Chiavenato Analise das
principios norteadoras para (1987; 2004); tendéncias de
norteadores da a gestdo de = Kaotler (1992), gestao turistica, a
Gestao do destinos = Ruschmann partir de Revisdo
Conhecimento, turisticos? (1997); Sistematica da
Gestéao do As metodologias = Beni (1998); Literatura,;
Turismo e a de gestdo do = Petrocchi (2001, Reviséo
relacdo com as conhecimento 2002); bibliografica e
Tecnologias orientam a = Dias (2003); documental.
Digitais que aplicagéo na = Molina (2005);
proporcionem gestdo municipal? = Braga (2007);

20



publica do setor
turistico.

Hall (2001);
Petrocchi (2002);
Dias (2003);
Braga (2007)
Fernandes
(2011);

Coelho (2004).

Desenvolver um = Existem » Pressman (2011); Criar um projeto
aplicativo movel ferramentas = Schwaber e de software, que
capaz de tecnoldgicas que Sutherland (2017) contemple 0s
sistematizar, facilitem a (Manual Scrum); requisitos
captar e gerir o sistematizagéo » Parreira Janior necessarios a
conhecimento dos dados (2010) sistematizacéo
dos seus coletados nas das etapas de
colaboradores. etapas da gestao? gestao do
conhecimento;
Aplicar
guestionarios;

Codificar; verificar
e validar o]
software.

= Desenvolver e Quiais 0s = Cruzetal (2011); Registro junto ao
registar uma elementos Nucleo de
marca para O podemos vincular Inovacao e
software junto ao e representar o Tecnologia (NIT),
NIT/DTI/IFS. SGC? do Departamento
de Inovagdo e
Empreendedorism
o (DTI) do Instituto
Federal de
Sergipe (IFS).
= Elaborar um Quais aplicagbes = DORNELAS, José Criar um plano de
plano de sdo passiveis de Carlos Assis. negoécios
negoécios que execucao? (2008); conforme 0
demonstre a = FINOCHCHIO, José modelo canvas.
viabilidade Junior. (2013)
de aplicagéo
do software.

Fonte: Elaboracgéo proépria,2020.

1.3 Estrutura do trabalho

O trabalho esta estruturado em cinco se¢fes. Na Secdo 1, é descrito a

introducdo do trabalho, incluindo contextualizacdo, justificativa, relevancia da

pesquisa, objetivos e delineamento do estudo.
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A Secao 2 apresenta a revisao teodrica do estudo, subdivida em duas secdes.
A primeira, nomeada de: “Gestdo Do Conhecimento aplicada ao Turismo”, em que
serdo abordados conceitos acerca da gestdo do conhecimento e suas implicacdes
para a gestdo do turismo. A segunda se¢do, nomeada: Tecnologias Digitais e o

Turismo, discutira a apropriacao das tecnologias digitais pelo setor turistico.

A Secao 3 relata a metodologia da pesquisa, abordando desde o método até
as etapas préticas para a construgcdo desse trabalho e alcance dos objetivos
propostos.

A Secéo 4 tratard sobre os resultados e discussado da pesquisa, apresentado
em trés subdivisdes: Prospeccdo Tecnolbgica; Desenvolvimento da Marca Gestur;
Desenvolvimento do App Gestur. E, por fim, a Se¢éo 5 apresenta as consideracoes
finais e as possibilidades de trabalhos futuros.
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2 REVISAO TEORICA

7

O referencial tedrico que sustenta esse estudo € fundamentado em
contribuicBes conceituais embasadas tanto nos estudos de gestao de conhecimento
e a utilizacdo das Tecnologias Digitais no setor de turismo como a Gestdo do

Conhecimento como estratégia de gestao no setor publico do turismo.

2.1 Gestdo municipal do turismo

Esta secdo nao possui a intencdo de discutir os enfoques da gestdo publica
do turismo, mas sobretudo refletir sobre os elementos dessa gestao, destacando um

instrumental metodoldgico essencial da governanca publica do turismo.

Para tal, destaco o trabalho de Gimennes (2017), que visa apoiar o trabalho
da lideranca publica do turismo municipal, fornecendo informacBes sobre
planejamento e gestdo em diferentes niveis, contribuindo e promovendo o
desenvolvimento sustentavel dos destinos turisticos. A priori € relevante destacar o

que autor descreve como elementos da gestéo:

Para uma gestao eficaz ndo podemos esquecer que ela é um processo, que
ndo se resume somente a planejamento, nem a realizacdo de negécios e
nem em estruturas organizacionais.

Ela envolve: « Planejamento: trabalho de preparagéo para qualquer gestéo,
gue segue um roteiro e métodos determinados. Requer mudancas. Em suas
diferentes etapas surgem documentos como planos, programas e projetos
com objetivos definidos. « Organizagdo: unidades sociais concebidas para
atingir objetivos especificos. Organismos publicos e privados. Arte ou efeito
de ordenar, arranjar, dispor. Disposi¢cdo de uma coisa para certa finalidade.
Associagdo ou instituicdo com objetivos definidos. « Operacionalizacéo:
estabelecer uma Estrutura Organizacional que permita uma melhor
otimizacdo das ag¢bes, com organograma, funcdes, recursos humanos...
Meios para obter resultados. Fazer funcionar de forma gerencial e
executiva. < Execucdo: dar funcionamento a estrutura organizacional.
Cumprir e realizar agdes/atividades. « Controle: Estabelecer formas de
acompanhamento das acgdes/atividades. « Avaliacdo: Determinar a valia
das acbes/atividades realizadas, através de programa avaliatério.

E, sobretudo, as pessoas envolvidas direta e indiretamente no processo
(Gimennes, 2017).
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Nesse cenario destaca-se também o aparato instrumental metodoldgico de
planejamento que a gestdo publica municipal dispbe e que pode proporcionar

enormes vantagens competitivas, quando bem utilizadas.

Gimennes (2017), apresenta esse aporte como:

 Politica: Objetiva o desenvolvimento do Turismo e seu equacionamento
como fonte de renda nacional. Pode ser entendida como um conjunto de
atividades e estratégias, organizada por uma coletividade e adotada diante
do fendmeno turistico. * Plano: Implementacdo da Politica. Mais abrangente
e superficial, possibilita uma visdo geral. Andlise de todas as variaveis
envolvidas com o fenébmeno turistico, com menor grau de detalhamento, que
resume o conjunto de propostas a serem consideradas no processo de
planejamento. E um conjunto de programas. * Programa: Conjunto de
projetos que possuem similaridade ou complementaridade. Tem uma visao
de articulagdo entre as varias alternativas/estratégias do Plano e sua
implementacéo. Identifica necessidades especificas. ¢ Projeto: Aborda um
elemento especifico do Turismo e o estuda de forma detalhada. E qualquer
propésito de acdo definido e organizado, de forma racional que permite
determinar os custos e beneficios de um investimento. Estabelece os
passos, os envolvidos, 0s recursos necessarios, 0s responsaveis pelas

atividades, os estudos de viabilidade (Gimennes, 2017).

Contudo pode-se compreender o quao complexa é a gestdo do turismo,
especialmente a nivel municipal, pois deve ser trabalhada conjuntamente com

Estado e Unido no intuito de desenvolver uma atividade coesa, eficaz e sustentavel.

Elucidando a complexidade do turismo, Beni (2006), apresenta uma
metodologia de estudo do fendbmeno turistico, o Sistema de Turismo (Sistur), este
instrumento visa contribuir para o desenvolvimento de politicas governamentais e
privadas do turismo. Destacando, ainda, a importancia do planejamento estratégico
no processo de desenvolvimento sustentavel do turismo. Nesse sentido, o autor

descreve que o objetivo do Sistur é:

Organizar o plano de estudos da atividade de turismo, levando em
consideragdo a necessidade, ha muito tempo demonstrada nas obras
tedricas e pesquisas publicadas em diversos paises, de fundamentar as
hip6teses de trabalho, justificar posturas e principios cientificos, aperfeicoar

e padronizar conceitos e definicdes, e consolidar condutas de investigacéo

24



para instrumentar analises e ampliar a pesquisa, com a consequente
descoberta e desenvolvimento de novas areas de conhecimento em turismo
(Beni, 1998).

Beni define também um modelo grafico que serve como referencial para o

estudo do sistema de turismo (Figura 1).

Figura 1 — Modelo Gréfico Sistur

CONJUNTO DAS RELACOES AMBIENTAIS CONJUNTO DA ORGANIZAGAO ESTRUTURAL
SUPERESTRUTURA
. A
ECOLOGICO SOCIAL R
12
ECONOMICO INFRA-ESTRUTURA
P
v CONJUNTO DAS ACOES OPERACIONAIS v
OFERTA TURISTICA DEMANDA TURISTICA
(PRODUCAO) (CONSUMO)

DISTRIUICAO
(MERCADO)

Fonte: Propria autoria, adaptado de Beni (2006, p. 50)

Ressaltasse que conforme Lobo (2010), a segmentacdo da cadeia em
subconjuntos “nédo reflete a realidade da complexidade intrinseca a teoria geral dos
sistemas. [...]JEsta propde uma andlise integrada de baixa linearidade, buscando
observar a realidade em baixo nivel de fragmentacdo, considerando a sua

totalidade”.

2.2 Gestao do conhecimento como estratégia competitiva para a gestao do

turismo
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2.2.1 Gestao do conhecimento

Antes de abordar sobre a gestdo do conhecimento, € pertinente ressaltar
sobre o que vem a ser o conhecimento e as suas particularidades. Drucker (2001),
menciona que vivemos na era do conhecimento a qual emerge, diferentemente da
era industrial, que concebe a criagcdo e 0 gerenciamento do conhecimento como
fatores decisivos no ambiente competitivo, uma vez que a sociedade contemporanea
tem, nas tecnologias da informacédo e comunicacao (TIC), a sua melhor estratégia de

negocios.

Destarte, para compreender o que € a gestdo do conhecimento é necessario
investigar os termos informacdo e conhecimento, tendo em vista que sdo conceitos
utilizados de forma frequente, principalmente no uso cotidiano das tecnologias ditais
e ainda falar sobre o conceito dos dados, que & o capital primaz da informag&o.
Assim, consideremos a triade conceitual: Dados, Informacgéo e Conhecimento.

2.2.2 Dados, Informacédo e Conhecimento

Conforme os autores, Davenport e Prusak (2003), o termo "dado"(dados)
representa uma colecdo de fatos referentes as transacfes e negociacdes, que nao
detém interpretacdes ou consideracdes de seu emissor, uma vez que possuem
objetividade. Os dados sdo signos que compde a informacdo, ou seja, sdo
elementos ndo tratados e que ainda nao apresentam valores relevantes. Eles
representam um ou mais significados de um conjunto que isoladamente ndo pode

comunicar uma mensagem ou reproduzir algum conhecimento (Silva, 2004).

Ainda sobre o pensamento de Davenport e Prusak (2003), a informacédo é
compreendida como uma mensagem propagada e que possui a finalidade de
proporcionar uma mudanca naquele a quem a recebe, mediante alteracdes de
julgamentos e ac¢Oes deste individuo. Se tais informac¢fes nédo sdo transformadas em
experiéncia, elas simplesmente serdo esquecidas para ceder lugar a mais e novas

informacgoes.

Para Claro (2013), o conhecimento surge quando h& informacé&o sobre um
determinado objeto, trazendo novas possibilidades e inovacdes. Nessa referéncia, 0
conhecimento € adquirido quando os individuos adquirem as informacbes e as

combinam com os valores, experiéncias e outras questdes pessoais que ja
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possuem. Em sintese, o conhecimento pode ser entendido como informacdo em
contexto que permite uma sequéncia de acdes Uteis para a empresa e até mesmo
em alguns casos, serdo fontes geradoras de valor agregado, que sera acompanhado
de outra série de variaveis para sua implementagdo, em acéo e passar para o nivel
de conhecimento, como a propria experiéncia das pessoas e aquela transmitida por
outros, o modelo mental do individuo e, por fim, um grupamento de verdades,
crengas, perspectivas, conceitos, julgamentos,

expectativas, metodologias e

procedimentos.

2.2.3 Gestédo da Informacao e Gestdo do Conhecimento

Discute-se na literatura que alguns estudiosos reduzem os dois modelos de
gestdo, ou ainda, confundem um modelo com o outro. Por esse motivo, € muito
comum que os modelos aparentem algo muito complexo ou muito distante da
realidade das pequenas ou médias organizacdes. Para elucidar os aspectos
inerentes aos modelos de gestédo da informacédo do conhecimento, sédo apresentados

os enfoques mais importantes e suas similaridades no quadro 2:

Quadro 2 - Enfoques da Gestao da Informacéo e Gestdo do Conhecimento

GESTAO DA INFORMACAO

GESTAO DO CONHECIMENTO

ESTRUTURA
Fluxos formais

ESTRUTURA
Fluxos informais

OBJETO
Conhecimento explicito

OBJETO
Conhecimento tacito

ATIVIDADES ESSENCIAIS COMUNS
Identificar demandas e necessidades;
Mapear e reconhecer fluxos;
Desenvolver a cultura organizacional positiva em relagédo ao
compartilhamento/socializagéo;
Proporcionar a comunicacao de forma eficiente, utilizando tecnologias de informacéo e
comunicacéo;
Desenvolver sistemas corporativos de diferentes naturezas;
Fixar normas e padrbes de sistematizacao;

Retroalimentar o ciclo.

ATIVIDADES ESSENCIAIS INDIVIDUAIS | ATIVIDADES ESSENCIAIS INDIVIDUAIS
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Prospectar e monitorar informacoes; Criar espacos criativos dentro da
Coletar, selecionar e filtrar informacbes; corporacao;
Tratar, analisar, organizar, armazenar Desenvolver competéncias e habilidades
informac®es, utilizando tecnologias de voltadas ao negécio da organizacao;
informac&o e comunicacéao; Criar mecanismos de captacdo de
Elaborar produtos e servigos conhecimento, gerado por diferentes
informacionais. pessoas da organizacao;

Fonte: Adaptado a partir de Valentim (2004).

Assim, conforme exposto no quadro 2, os modelos de Gestéo da informacéo e
Gestao do conhecimento buscam valorizar os seus patrimonios intelectuais de modo
que a estratégia organizacional otimize os seus resultados e proporcione a geracao

de valor agregado as suas atividades.

2.2.4 Gestéo do conhecimento para tomada de decisdo em organizacdes de turismo

A Gestdo do Conhecimento é um conceito que esta subjacente a uma forma
totalmente nova de aproveitar 0s recursos internos da organizacdo. Trata-se de um
assunto que, embora de surgimento e desenvolvimento recentes, ocupa o interesse
de organizac0es, profissionais, estudantes e comunidades em todo o mundo (NETO,
2011).

De acordo com Silva (2016), € evidente que todos os membros de uma
organizagdo tém acesso a uma quantidade de informagfes e, como consequéncia
disso, pode-se afirmar que muito pouco de todas essas informacgdes é realmente Uutil

para 0 seu trabalho. A Gestdo do Conhecimento é uma tematica que pode ser

definida como uma interacao entre o processo, as pessoas e as organizacgoes.

Da mesma forma Gonzalez e Martins (2017), apontam que a Gestdo do
Conhecimento é um conjunto de processos e sistemas que permitem que o capital
intelectual de uma organizacdo aumente significativamente, gerenciando suas
capacidades de resolucdo de problemas de forma efetiva com o objetivo de gerar

vantagens competitivas sustentaveis ao longo do tempo.

Atualmente, as organizacfes encontram-se imersas num processo imparavel

rumo ao que se convencionou chamar de “Era do Conhecimento” ou “Sociedade do
28



Conhecimento”, onde a tecnologia continua a ser uma alavanca fundamental; é o
conhecimento e a gestdo desse conhecimento que permitirA que as pessoas e as

empresas se adaptem melhor e mais rapidamente as mudancas (LACERDA, 2020).

Dessa forma, a Gestdo do Conhecimento se apresenta nas organizacdes
modernas como uma instancia de gestao que visa extrair valor de uma competéncia
que sempre esteve presente e nao foi considerada como tal até hoje: o

conhecimento.

Para Gonzalez e Martins (2017), a chave esta em compartilhar experiéncias
e reaproveitar as mesmas que a organizacao ja possui; a tecnologia é apenas um
veiculo que permite otimizar processos colaborativos e compartilhar ativos de
conhecimento, que é o verdadeiro diferencial e valor competitivo de uma
organizacdo. O conhecimento € uma faculdade que reside nas pessoas e nao nos

equipamentos tecnoldgicos; portanto, o papel da tecnologia deve ser de suporte.

7z

Em virtude do exposto, € importante mencionar que e o portfélio de
competéncias de uma empresa de turismo é constituido pelas origens das
vantagens competitivas e uma competéncia que, para ser essencial, deve atender a
trés condicdes: a primeira é contribuir para a geracdo de valor agregado nos
produtos atendidos pelas empresas e adquiridos ou contratados pelos clientes; a
segunda, conseguir uma harmonizacao Unica de tecnologias e competéncias, que
daria origem a uma dificil imitabilidade, adquirindo o caracter de exclusividade; e,
finalmente, o terceiro, para permitir 0 acesso a novos mercados, favorecendo a

expanséo e diversificagcdo (GONZALEZ; MARTINS, 2017).

A Gestdao do Conhecimento, além de oferecer vantagens competitivas,
implica muito mais, ndo é apenas acesso a informacdo, € transforma-la em
conhecimento. Diante disso, compreende-se que a Gestdo do Conhecimento deve
ter um papel fundamental em organizacdes ligadas ao setor turistico, pois esses
tipos de organizagbes lidam com uma quantidade significativa de informacoes e,
portanto, devem converter o conhecimento em valor efetivo como principal fonte de

geracdo de novos conhecimentos (SILVA, 2016).

Compreende-se, portanto, que, as organizacbes que tirem partido das

capacidades intelectuais dos seus colaboradores, que desenvolvam a sua
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capacidade de aprendizagem, que promovam a inovacdo constante e que
desenvolvam os sistemas e tecnologia necessarios para tal, poderdo enfrentar novos

desafios.

Em termos globais, a Gestdo do Conhecimento pode ser definida como a
gestdo de recursos intangiveis que geram valor para a organizacdo. A maioria
desses intangiveis tem a ver com processos relacionados de uma forma ou de outra
a coleta, estruturacdo e transmissdo do conhecimento, portanto a Gestdo do
Conhecimento tem como principal ferramenta a aprendizagem organizacional, € um
conceito dinamico devido ao fato de que todo conhecimento € o resultado da acao

humana sobre certas informacdes (SILVA, 2016).

Em geral, o que se destaca nos sistemas de Gestdo do Conhecimento é que
eles permitem que as organizagcfes ndo apenas sejam flexiveis e respondam mais
rapidamente as mudancas nas circunstancias do mercado, mas também sejam mais

inovadoras e melhorem a tomada de decisdes e a produtividade.

Durante o ciclo de vida das organizacbes empresariais, 0s gestores tomam
decisbes que geralmente s&o analisadas, avaliadas e selecionadas em ambientes de
informacBes incompletas. Isso ocorre devido a fatores como: as limitacbes na
capacidade dos stakeholders em gerenciar o conhecimento interno e externo e a
pressdo exercida pela gestdo operacional, especialmente aquela relacionada a
alocac&o de recursos e ao cumprimento de metas de curto prazo. E por isso que o0s
gestores geralmente visam reduzir as assimetrias de informacdo para reduzir a
selecdo adversa e aumentar sua capacidade competitiva na busca de alcancar
objetivos organizacionais de longo prazo, optando pelas alternativas mais plausiveis
(MENEZES; BRAMBILLA; SOARES, 2020).

Atualmente, as tendéncias da gestdo estratégica ponderam a gestdo da
informagéo e do conhecimento como suportes fundamentais para o processo de
tomada de decisdo estratégica e a propria formulacdo da estratégia. A Gestédo
Conhecimento, quando incorporada ao processo decisorio, permite resolver as
contradicdes entre a necessidade e a disponibilidade de informacdo e conhecimento
nas empresas. Quando se concorre com organizagbes que possuem recursos e

capacidades semelhantes, niveis de qualidade, capacidade de gerenciamento e
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planejamento, a diferenca pode estar em como gerenciar o conhecimento de forma
eficiente para influenciar positivamente a eficacia das decisbes (ROSSETTI et al.,
2008).

Lacerda (2020), aponta que as organizacOes de turismo sdo muitas vezes
mutantes, pois precisam se adaptar ao meio ambiente. Compreensdo por ambiente
"computacdo de elementos, circunstancias internas e externas que influenciam
decisivamente as decisbes e comportamentos empresariais” (LACERDA, 2020, p.
35). Entre os fatores que o autor destaca como modeladores de empresas de

turismo estao:
e Fatores Econbmicos

Esses fatores manipulam e criam uma dependéncia da empresa de turismo,
tais como: O nivel de desenvolvimento econémico do pais onde a empresa atua, a
distribuicdo da riqueza, o nivel de salarios e renda e politicas fiscais (LACERDA,
2020).

e Fatores Politicos

Afetam a empresa sejam politicas nacionais, regionais ou locais; entre eles
estdo: estabilidade politica que afeta a demanda, ideologia politica e tendéncias de
nao apoio a iniciativa privada, politica de imigracao e emigracdo que facilita ou ndo a
entrada e saida de turistas, relagdes internacionais e seu impacto na demanda e
oferta turistica, politica de desenvolvimento regional e politica de emprego, que

repercute na empresa ao nivel da legislacéo laboral (LACERDA, 2020).
e Fatores Tecnholdgicos

O grau em que o progresso tecnologico afeta o negdcio do turismo ocorre
através: da novidade e complexidade dos servicos prestados, inovagdes
tecnologicas, procedimentos, equipamentos e materiais, bem como, mudancgas nos

mercados turisticos, consequéncia de mudancgas tecnoldgicas (LACERDA, 2020).

e Fatores Sociais
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Como a empresa é uma unidade de riqueza e uma unidade social, também
sofre incidéncias de mudancgas sociais e 0s problemas do meio social. Entre os
principais fatores sociais estao: as tradigcdes dos turistas em relagéo as tradi¢cdes do
pais receptor, o nivel de cultura do turista, o sistema educacional do pais e o habito
de gastar (LACERDA, 2020).

Da mesma forma, Flores; Cavalcante; Raye (2012), concordando com o
autor anterior em relagcdo ao ambiente que afeta as empresas, desenvolvem uma
série de conceitos retirados da teoria geral dos sistemas, a fim de compreender os

ambientes organizacionais.

Flores; Cavalcante; Raye (2012), argumentam que as empresas em geral
ndo sdo autossuficientes ou autossuficientes, pelo contrario, trocam recursos com o
ambiente externo. Eles consideram o ambiente externo como todos os elementos
externos a organizacao que sao relevantes para sua operacéo, incluindo elementos
de acdo direta e elementos de acdo indireta. Elementos de Acédo Direta: também
chamados de grupos de interesse, esses grupos de interesse podem ser externos ou
internos. Elementos de Ac¢éo Indireta: Aqui sdo consideradas as variaveis, sociais,

econdmicas, politicas e tecnolégicas.

Nesse contexto, devido a transversalidade e complexidade do turismo, as
organizaces que compdem os destinos turisticos tendem a competir por diferentes
objetivos e razdes e a0 mesmo tempo coexistir como parte do ecossistema de
negocios de um cluster turistico, onde € necessario estabelecer sinergias
multifatoriais entre a administragdo publica e o setor para gerar alinhamentos que
ajudem a aumentar a atratividade do destino, melhorar a capacidade de criacao de
valor e gerar respostas aos clientes para sustentar ou ampliar a participacao de
mercado (FLORES; CAVALCANTE; RAYE, 2012).

Contudo pode-se compreender o quao complexa é a gestdo do turismo,
especialmente a nivel municipal, pois deve ser trabalhada conjuntamente com
Estado e Unido no intuito de desenvolver uma atividade coesa, eficaz e sustentavel,

pautada nas abordagens da gestdo do conhecimento.

Para Tavolara (2006), as ligacdes entre conhecimento, informacéo e tomada

de decisdo em turismo tém sido abordadas sobretudo ao nivel dos destinos
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turisticos. Assim, sdo analisadas dimensdes como o turista, 0 meio ambiente, o
desenvolvimento local, os gestores, o0s sistemas de informacéo e apoio a decisdo e a
competitividade. No entanto, percebem-se deficiéncias no estudo desses vinculos no
campo das organizagbes que interagem dentro de um mesmo destino. Essas
limitacbes séo frequentes em pesquisas relacionadas ao turismo. Da mesma forma,
inconsisténcias podem ser observadas no desenvolvimento tedrico de conceitos
como o de empresa turistica, pois é sustentado na perspectiva da demanda e ndo da
oferta, conforme estabelecido pela abordagem da Teoria Econdmica.

De acordo com Sanches; Sauer; Binotto (2019), na academia a atencao tem
sido redobrada sobre essas questdes no campo do turismo, mas sua analise teorica
é insuficiente. O supracitado € evidenciado na escassa producdo cientifica de artigos
académicos que contribuem para explicar a tomada de decisdo e a gestdo do
conhecimento em organizacdes relacionadas ao setor de turismo, onde se
evidenciam abordagens empiricas insuficientes, falta de modelos e poucas visées

sistémicas.

A tomada de decisédo e a gestdo do conhecimento, por sua estreita relacéo
no nivel socioantropolégico como formas complexas de sobrevivéncia e adaptacéo,
tém raizes evolutivas comuns. Nesse sentido, é possivel citar os sistemas de
assessoria adotados pelos lideres tribais para tomar decisbes sobre assuntos
comerciais, sociais ou de conflagracdo e fendmenos relacionados ao
desenvolvimento da comunicagcdo humana, como pictogramas, que consistem em
sinais que, permitem desenvolver a representacdo de algo por meio de uma figura
ou de um simbolo, bem como, de linguagem de sinais, que foram registrados entre
0s primeiros conhecimentos métodos de transferéncia utilizados pela humanidade
(GONTIJO; MAIA, 2004).

Mais tarde, no contexto da organizacdo empresarial moderna, surgiram
formas documentadas de transferir e usar o conhecimento para a tomada de
decisbes, refletidas em métodos e manuais cientificos de gestdo o estudo do
conhecimento tacito e a analise da transferéncia e transformacdo do conhecimento
por meio de processos de internalizacdo e externalizagdo (SANCHES; SAUER,
BINOTTO, 2019).
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Desta forma, as relacbes ambiente-empresa ganharam complexidade, o que
fez com que os métodos analiticos utilizados para explorar o ambiente e as suas
diversas caracteristicas passassem por uma metamorfose de abordagens
fundamentalmente positivistas, funcionais e mecanicistas para outras multi e
transdisciplinares, onde alcancam uma 6tima adaptacdo as mudancas para alcancar
e sustentar vantagens competitivas usando flexibilidade no uso de tecnologias
abertas e gestdo do conhecimento. Esse quadro evolutivo fez com que a Gestao do
Conhecimento e a Tomada de Decisdo se estabelecessem e se consolidassem

como campos de interesse disciplinar no meio académico (GONTI; MAIA, 2004).

2.3 Tecnologias digitais e o turismo
2.3.1 A relacédo entre turismo e as tecnologias digitais de informac¢do e comunicacao

O setor do turismo estd em constante mudanca e as tecnologias de
informag&o e comunicagao representam um papel muito importante para o mercado.
Mendonca (2002), ja estabeleceu a ligacdo entre turismo e tecnologias ao afirmar
gue ao contrario do que pareca, o Turismo e as TIC’s podem ser consideradas duas
faces de uma mesma moeda. Pois ao realizar um recorte historico do turismo,

facilmente percebe-se que ele € intrinsicamente ligado a revolucao tecnoldgica.

A tecnologia revela novas perspectivas para o sistema turistico. Podemos
constatar as suas vantagens em diversos relatos de experiéncias pelo mundo. O
crescente uso das Tecnologias Digitais de Informacdo e Comunicacdo - TDIC’s
pressiona todo o setor por maior eficiéncia nas cadeias de suprimentos,
comunicacdes de marketing e operacdes comerciais e gestao publica. De fato, essas
pressfes exigem que as organizacdes em toda a cadeia de valor do turismo

melhorem a eficiéncia e criem vantagem competitiva por meio da inovacgao.

Segundo Mazaro e Panosso Netto (2012):

A inovacdo tem sido tema de diferentes estudos e, nesse momento, é
beneficiada pela intensa publicacdo de ensaios e pesquisas sobre seus
fundamentos, processos e implicacdes. Notadamente o enfoque
predominante nos estudos sobre inovacdo € o0 organizacional ou de
negocios, que se entende, ser a unidade Ultima de efetivacdo da inovagéo,
ou seja, quando a ideia se concretiza em um produto ou servigo. (MAZARO
e PANOSSO NETTO, 2012, p. 374).
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Destarte, o papel da tecnologia no turismo é evidente pelo fato de que a
prépria tecnologia é um atrativo para as pessoas e pode contribuir para a imagem
geral do destino. Pode oferecer novas formas de interagcdo com as pessoas e com
0 meio ambiente. A tecnologia também pode oferecer novas oportunidades para
planejamento e execucdo de viagens, além de fornecer informacfes. O turismo
pode ser descrito como uma industria complexa, dinamica e em rapido

desenvolvimento.

2.3.2 Impactos dos novos sistemas informacionais e das tecnologias

A principio € preciso considerar como 0 uso das tecnologias de informacdes
afeta os agentes da cadeia turistica. Atualmente € possivel considerar que a relacédo
com a tecnologia é extremamente essencial para o sucesso de uma organiza¢ao, no
entanto o uso das TDIC’s implica diretamente sobre o cotidiano das organizacdes e

0s seus individuos.

Petrini apud Laudon & Laudon (2002), defini o Sistema de Informac¢des como:
‘um conjunto de componentes inter-relacionados que coletam (ou recuperam),
processam, armazenam e distribuem informacdes para o suporte, a tomada de
decisdo, coordenagdo e controle de um processo”’. Logo, as organizacdes
observando que estdo constituidas em um cendrio altamente dindmico devem
adequar-se as mudancas pertinentes aos Sistemas de Informagcfes promovendo
inovagdes tecnoldgicas mantendo assim em seus consumidores a plena satisfacdo

tornando-se um forte diferencial competitivo no seu setor.

Com a expansdo da internet, as tecnologias digitais de informagcdo e
comunicacdo passaram a atuar como o0 papel essencial para a administracao,
servindo como base para novos modelos empresariais e novas formas de
compartilhar informacgdes, contribuindo para conhecer melhor o ambiente competitivo

em que a organizacao esta.

Nesse contexto, Buhalis (2004), discorre que as TICs suportam diversas
funcdes de negdcios e sdo essenciais para operar o segmento como um todo, e

apresenta as principais fungdes habilitadas pelas TIC’s, conforme o quadro 3:
Quadro 3 — Principais funcdes estratégicas e operacionais do turismo habilitadas pelas TICs

35



FUNCOES ESTRATEGICAS FUNCOES OPERACIONAIS

Melhorar a eficiéncia e eficacia organizacional; Distribuicdo de informacéo e processo de reserva;
Melhorar a qualidade dos servicos; Gestdo e marketing do turismo internacional;
Realizar pesquisas estratégicas para novos Facilitacdo da interacdo produtor/consumidor;

mercados e produtos;
Producédo e entrega de produtos turisticos;
Acompanhar a competitividade;
Organizacéo, gestdo, controle de empreendimentos
Penetrar mercados novos e existentes e expandir o turisticos;

mercado;
Front office: reservas, check-in, cobranca,
Diversificar para novos produtos e servigos ou comunicacéo;

novos mercados;
Back office: contabilidade, folha de pagamento,
Formular novas combinagfes de produtos compras, administragéo;

turisticos;
Entretenimento e servico ao cliente;
Diferenciar e personalizar produtos e agregar valor

em tudo; Comunicacdo com consumidores e parceiros;
Reduzir custos e obter vantagem competitiva de Gerenciamento de rendimento dindmico e ajuste
custo; de preco e capacidade;

Alcangar vantagem competitiva de tempo Monitorar o desempenho e construir mecanismos

maximizando eficiéncia para os consumidores e de feedback;
criacdo de valor para o tempo;
Controle e administracéo.
Reengenharia de processos de negécios e
racionalizacdo de operagdes;

Reinventar constantemente novas e inovadoras
praticas de negécios;

Superar a concorréncia a longo prazo;

Desenvolver parcerias e explorar corporacdes
virtuais.

Fonte: Adaptado a partir de Valentim (2004).
2.3.3 Tecnologia movel para a governanca turistica

Perante o contexto analisado, o estudo de Martins (2019), salienta a
importancia do uso da tecnologia pelo segmento turistico, discutindo sobre o
surgimento de novos canais de informag¢do e comunicacao, e o alto crescimento de

uso de tecnologias moveis, como 0s smartphones.

Com o avanco da tecnologia, os celulares passaram a ser telefones
inteligentes, (smartphones), oferecendo recursos muito Uteis reunidos em
um unico aparelho, além de disponibilizar funcionalidades por meio de
inGmeros aplicativos que facilitam a rapidez no acesso a informacéo e a

resolucao de situacdes profissionais e pessoais (MARTINS, 2019, p 57).
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A revolucdo tecnolégica proporciona muitas mudancas na gestdo do
turismo, principalmente no planejamento, comercializagdo, promocdo e
coordenacdo das atividades da oferta do servigo, para assim, acompanhar a
exigente demanda e ter vantagem competitiva no mercado. (MARTINS,
2019, p 58).

O uso da tecnologia, além de ser um instrumento de apoio para o turismo,
esta inserido na sua forma de trabalho, resultando em novas possibilidades
de vantagem competitiva em uma fung&o importante no desenvolvimento do
turismo (MARTINS, 2019, p 59).

Nesse contexto, fica evidenciado a importancia das TDIC's na gestdao do
turismo, especialmente nos setores publicos, tendo em vista que as governancas
dispdem de muitas informacdes, muitas vezes, concentradas em um ou dois atores
principais. Assim, a intengédo das TDIC’s é distribuir de forma assertiva e acessivel o

maior quantitativo de informacdes.
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4 PERCURSO METODOLOGICO

Conforme o pensamento de Gil (2002), a pesquisa é compreendida como um
procedimento racional e sistematico que tem como objetivo proporcionar respostas

aos problemas que sdo propostos.

Paralelamente, Ciribelli, (2003), contribui com o estudo ao definir que o
método cientifico &, “um conjunto de etapas e instrumentos pelo qual o pesquisador
cientifico, direciona seu projeto de trabalho com critérios de caréater cientifico para

alcancar dados que suportam ou nao sua teoria inicial”.

A partir da probleméatica da pesquisa, tentou-se identificar uma metodologia
que fosse capaz de compreender a complexidade da gestdo de destinos turisticos,
tal como a gestdo do conhecimento. Destarte, 0 método adotado foi o método
sistémico, sob o viés da heuristica sistémica critica de Ulrich, o pensamento

complexo de Edgar Morin, e a visao sistémica de Beni.

Segundo Kasper, a Heuristica Sistémica Critica de Ulrich caracteriza-se por

ser:

Uma nova filosofia tanto para o pensamento sistémico como para a filosofia
pratica, uma abordagem que almeja ajudar o cientista aplicado quanto a
esta tarefa. Ndo busca provar porqué e como a razao pratica é possivel (...)
mas, ao invés disso concentra-se em prover os planejadores bem como 0s
cidaddos afetados com um suporte heuristico necessério para praticar a
razdo pratica, isto €, estar aberto e refletir sobre a definicdo de problemas
ou avaliacdo de programas sociais (KASPER, 2000, p. 174).

Partindo da compreenséo do termo complexidade de Morin:

Existe complexidade, de fato, quando os componentes que constituem um
todo (como o econdmico, o politico, 0 socioldgico, o psicoldgico, o afetivo, o
mitoldgico) sdo inseparaveis e existe um tecido interdependente, interativo e
inter-retroativo entre as partes e o todo, o todo e as partes (MORIN, 2003, p.
14).

Ja a conceituacdo adotada por Beni e Moesch (2016, p. 18) define um
sistema como: “conjunto de procedimentos, doutrinas, ideias ou principios
logicamente ordenados e coesos, com intencdo de descrever, explicar ou dirigir o

funcionamento de um todo, de modo a produzir um modelo”.
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Nesse contexto, o desenvolvimento desta pesquisa, de natureza aplicada e
carater qualitativo, sera a partir de um olhar transversal, identificando o todo a partir

das mais variadas particularidades.
4.1 Etapas metodologicas

Com a finalidade de atender aos objetivos especificos da pesquisa, e produzi-
la conforme processos técnicos e metodoldgicos, foram empregados procedimentos
tedricos quanto praticos em diferentes etapas da pesquisa e desenvolvimento do
produto tecnoldgico, conforme a descricdo das etapas (Figura 1.1):

Figura 1.1 — Etapas metodoldgicas

INVESTIGACAO PROSPECCAO DESENVOLVIMENTO DESENVOLVIMENTO
CIENTIFICA TECNOLOGICA DO SOFTWARE DA MARCA
Busca de referéncias; Busca de registro de patentes Definigao do modelo do Construgdo de um Sistema de
Pesquisas bibliogréfica e nos bancos de patentes sofrware; Identidade Visual (SIV).
documental; nacionais e internacionais; Definicéo das etapas do
Reviséo sistemdtica da Consulta a literatura cinza software;
literatura; disponivel. Otimizag@o dos dados de

Andlise das metodologias de entrada.
gestéo do conhecimento;
Aplicagdio de questiondrios;
Modelagem dos processos
atuais;
Modelagem dos processos
futuros desejados.

Fonte: Prépria autoria

4.1.1 Pesquisa Bibliografica, Pesquisa Documental e Revisdo Sistematica da
Literatura

A consulta a documentos e dados bibliogréaficos foi realizada através de bases
fisicas e virtuais por meio de consultas em livros, dissertacdes e artigos cientificos, a
partir de bibliotecas, periédicos virtuais e sites académicos, tais como: Periodicos da

Coordenacéo de Aperfeicoamento de Pessoal do Nivel superior da CAPES, Scopus
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da Elsevier, Scientific Eletronic Library Online (SciELO), Directory of Open Access
Journals (DOAJ) e Web of Science (WoS), Google Scholar, Biblioteca Virtual
Pearson, além, dos bancos de dados oficiais de entidades governamentais nacionais
e internacionais, tal como, os sites do Ministério do Turismo, Ministério da Inovacao
e Tecnologia, Instituto Brasileiro do Turismo, Secretarias Estaduais e Municipais de

Turismo.

Nessa etapa, foram identificadas consideragdes relacionadas aos conceitos
de Planejamento e Gestao do Turismo; Tecnologias da Informacdo e Comunicacao;
Gestao da Informacao; Gestdo do Conhecimento; Gestdo do Conhecimento aplicada
a Gestdo Municipal; Metodologias de desenvolvimento de software; Apropriacdo das

TIC’s pelo Turismo.

As etapas supracitadas, serdo de suma importancia para a escrita do
referencial tedrico, pois permitira a consolidacdo do grande volume de informacdes,
contribuindo como sustentacdo para o desenvolvimento das tecnologias no campo
do turismo (metodologia de Gestdo do Conhecimento aplicado ao Turismo), tal

como, no computacional (software para implementacao das informacdes).

4.1.1.2 Levantamento dos principios norteadores da Gestdo do Conhecimento que

proporcionem suporte a gestao publica do setor turistico

Sob a otica do pensamento sistémico, e do levantamento das variareis

pertinentes ao desenvolvimento da gestdo do conhecimento, trabalhado pelos
autores, Nonaka e Takeuchi (2008), foram definidas as variaveis que influenciam o

processo de tomada de decisédo na gestdo municipal do turismo.

Nesse contexto, adotou-se ainda como referéncia a metodologia do espiral do
conhecimento, que sugere que o0 processo de criagcdo do conhecimento nas
organizacdes ocorra a partir da interacdo do conhecimento tacito e explicito. Este
macroprocesso é desdobrado em quatro modos de criacdo: a socializacdo, a

aprendizagem, a internalizacédo, tal como exposto na figura 2.

Figura 2 — Espiral do Conhecimento/Etapas

40



1 - SOCIALIZACAO

Por meio das interacdes
sociais ocorre a
conversdo de
conhecimento tacito de
uma pessoa para outraJ

Vs

4 - INTERNALIZACRO |

Conversdo do
conhecimento explicito
em tacito novamente.
Ou seja, é a
interpretacdo com base
na experiéncia pessoal
de cada um.

2 - EXTERNALIZACAO

Conversdo do
conhecimento tacito
em explicito, com a
preocupacdo de criar

| algum tipo de registro.

[ 3 - COMBINACAO

Conversdo de
conhecimento explicito
individual para
conhecimento explicito
compartilhado, ocorre
com o objetivo de gerar
novo aprendizado.

Fonte: Autoria Prépria, adaptado de Nonaka e Takeuchi.

Estruturando o aporte conceitual, serd possivel debater a gestdo do
conhecimento dentro de um cenario abrangente e unificado com base nos processos

dindmicos, ferramentas e técnicas, conduzidas pelos atores envolvidos no processo

de gestao.

A partir das teorias estudadas, a implantacdo de um modelo para a gestédo do

conhecimento em uma organizagdo municipal de Turismo deve contemplar os

seguintes estagios:

(i) Mapeamento dos processos de criagdo do conhecimento;

(i1) Diagnostico da gestao do conhecimento;

(iii) Definicdo de métodos e ferramentas em gestdo do conhecimento;

(iv) Elaboracédo do plano de acgdes;

(v) Execucao do plano de agoes;

(vi) Avaliacéo do software de gestdo do conhecimento.



No cenario organizacional, a etapa de levantamento de variaveis ocorreria em
um processo dinamico e flexivel, que contemplassem atualizacbes habituais, e que

proporcionassem um processo de melhoria continua do software.

Para o desenvolvimento desta etapa foi realizada a adaptacdo de um
questionario semiaberto (APENDICE 1), que seria aplicado nas instituicbes publicas
de turismo sem a interferéncia do pesquisador, por meio de uma ferramenta digital.
O instrumento contempla as questdes norteadora necessarias para construir 0s

estagios supracitados.

Nesse contexto, as questdes foram divididas conforme a seguinte estrutura:
(i) Bloco 1: Avaliacédo das Praticas em Gestdo do Conhecimento
(i) Bloco 2: Recursos de Tecnologia da Informagé&o Utilizados

A populacdo estudada nesta pesquisa seria composta por uma amostra nao
probabilistica do tipo intencional, pois considera fundamentalmente a opinido da
populacdo que detém funcéo/cargo capaz de influenciar ou determinar a tomada de
decisdo na gestao publica dos destinos de Aracaju e Canindé do Séao Francisco. Os
municipios foram escolhidos por se apresentarem como 0s principais destinos

indutores de Sergipe.

Seriam analisados os dados coletados nos questionarios e através da
categorizacao das respostas seriam observados a percepc¢éo dos servidores a cada
guestao. A analise de cunho qualitativo buscara o cruzamento de informacgdes para
que se possa identificar os temas mais notaveis e recorrentes, e permitira o
diagnostico do cenario atual e fornecera subsidios para elaboracdo da metodologia
para a gestdo do conhecimento que possa ser materializada em uma interface de

software.

No entanto, a etapa supracitada foi inviabilizada em virtude do cenario incerto
vivido no periodo de pandemia, pois as instituicbes passaram a exercer o regime de
trabalho home-office, adequando de forma emergencial todo o processo de trabalho

e de gestao.

42



4.1.2 Prospeccao tecnoldgica

A prospeccao tecnoldgica realizada com abordagem sistémica que permite
analisar o ambiente macro considerando todos os aspectos de dependéncia e
influéncia, assim como definido por Beni e Moesch (2017), que adota o sistema
como: “conjunto de procedimentos, doutrinas, ideias ou principios logicamente
ordenados e coesos, com intencao de descrever, explicar ou dirigir o funcionamento

de um todo”.

A busca foi realizada nos bancos de patentes: Instituto Nacional de
Propriedade Industrial (INPI), United States Patent and Trademark Office (USPTO),
Espacenet - base de dados do Escritério Europeu de Patentes (EPO). O processo de
busca ocorreu entre os meses de janeiro a agosto de 2021. Foram utilizadas como
chave de busca os termos “Turismo” em portugués e “Tourism” em inglés. A fim de
complementar a investigacdo e capturar a literatura ndo convencional (literatura
cinzenta), os termos também foram buscados na loja online de aplicativos Play Store
(disponivel para sistema operacional Android).

A principio, foram contabilizados todos os registros que tratavam da teméatica de
modo geral. Apés analise dos titulos e resumos foi realizado o refinamento para a
analise integral dos registros pertinentes ao tema pesquisado. A extracdo dos dados
considerou informacdes de ano de deposito, pais de depdsito e a Classificacdo
Internacional de Patentes (CIP).

4.1.3 Desenvolvimento do software

Para a proposta aqui apresentada, foi adotado o paradigma classico da
engenharia de software, por utilizar conceitos que preveem as atividades de

verificacdo, validacéo e de controle de qualidade.
Segundo Parreira Junior (2002), este paradigma abrange atividades de:

() Engenharia de Software: quanto mais dados forem coletados em nivel de
sistema, menor sera a probabilidade de haver "bugs"” no sistema (PARREIRA
JUNIOR, 2002);
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(if) Andlise e Especificacdo de Requisitos de software: saber o que o cliente quer
que o software tenha (PARREIRA JUNIOR, 2002);

(iii) Projeto: traduz quanto a qualidade antes de iniciar a codificagdo (PARREIRA
JUNIOR, 2002);

(iv) Codificacdo: o projeto deve ser transformado em programa, isto €, traduzido em
uma linguagem computacional (PARREIRA JUNIOR, 2002);

(v) Testes e Integracéo do sistema: devem-se testar todos 0s programas a procura
de erros e a integracdo consiste das juncbes das varias unidades e programas
desenvolvidos (PARREIRA JUNIOR, 2002);

(vi) Manutencdo e Operacdo: o sistema € instalado e colocado em uso. A
manutengao ocorre basicamente com a corre¢cdo de erros ndo detectados, com a
adaptacdo da aplicacdo as mudancas do ambiente e na adicdo de novas
caracteristicas e qualidades do software (PARREIRA JUNIOR, 2002).

As etapas para implantacdo do software produzirdo instrumentos para a
instituicdo, a qual se privilegiara com a producdo do conhecimento. Afinal, todas as
fases do processo de gestado do conhecimento estardo bem mapeadas e modeladas,

de modo a facilitar a criacdo e disseminacdo de conhecimento.
4.1.3.1 Validacédo e Gestédo do Software

A concepcao do sistema prioriza as possibilidades de aplicagdo com
abrangéncia local, o que possibilita a padronizacdo do instrumento de pesquisa e
facilita a sistematizacdo das informagbes. Entdo, no intuito de atender as
necessidades de cada agente envolvido, o software sera alimentado com
caracteristicas de entradas de dados, cruzamento de informagfes, formas de
consulta, atualizacdo, geracdo de relatorios e estatisticas, de acordo com as
exigéncias de cada usuario. Ou seja, os gestores de acordo com a hierarquia
ocupada na instituicdo, terdo uma visdo macro da demanda e oferta turistica local,
da dimensdo e natureza dos seus elementos, podendo assim gerenciar as
informacGes, compara-las com concorrentes e consequentemente seguir as

tendéncias e aprimorar ou inovar nessa gestao.
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Na gestdo do software € de extrema importancia que os administradores
vislumbrem que precisam além dos elementos ja mencionados, de uma equipe de
colaboradores motivados e capacitados para utilizar a ferramenta tecnoldgica,
inserindo dados no sistema, retirando informacdes concisas do software,
transformando-as em conhecimentos especificos, no tempo ideal para subsidiarem a

tomada de decisbes e atingirem os objetivos planejados.

Nesse sentido, a gestdo do sistema devera ser estabelecida por uma equipe
multidisciplinar envolvendo os gestores municipais da atividade turistica, além de
pesquisadores. Estes ultimos podem ser provenientes de parceria com o Instituto
Federal de Sergipe, especificamente com o Curso de Gestdo de Turismo,
proporcionando aos estudantes desse curso a experiéncia de realizacdo da coleta,
tratamento e a insercdo dos dados no sistema, sempre com a Supervisao e

orientacdo de professores e equipe técnica.

No processo de manutencdo dos dados do sistema deve haver ainda uma
etapa de homologacdo das informacdes, a qual deve acontecer por meio dos
gestores locais do turismo, bem como pelas entidades de classe que fomentam a

atividade.

Para o desenvolvimento desta etapa, o0 municipio que apresentar a maior
aceitacdo em desenvolver a metodologia de gestdo do conhecimento serd adotado
como piloto para os testes de usabilidade. Para esta analise sera utilizado um
questionario (APENDICE 2) baseado nas boas praticas de Interacdo Humano-
Computador (IHC), buscando analisar se a interagdo dos usuarios utilizou ao

maximo o apoio computacional oferecido pelo SGC.

A validacéo permitird a evolugéao do trabalho, e consolidara assim a proposta
para que o software possa ser registrado na base do Instituto Nacional da

Propriedade Industrial.
4.1.4 Desenvolvimento da marca

A construcao de uma marca exige uma forte integracéo de todas as etapas do
projeto detentor dessa marca, pois é a partir da marca que as organizacdoes passam

a formatar o seu negécio perante seus clientes e sociedade. Além disso, diante o
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alto indice de oferta de bens de consumo no mercado, sO é possivel distinguir as
organizacbes por meio de suas marcas. Perez (2004), discorre que: “A marca
representa a possibilidade de os produtos, mesmo que fugazmente serem
apreciados, reconhecidos e ocuparem na memdria do consumidor um lugar um

pouco mais seguro”.

Nesse contexto, foi definido a construcdo de um Sistema de Identidade Visual
(SIV), capaz de comunicar de forma clara e rapida o nome da marca. Um SIV é
composto por elementos primarios, como logo, cores, tipografia, e elementos

secundarios como as aplicacfes da identidade visual.

Segundo Peodn (2001), define o SIV como:

Sistema de normalizacdo para proporcionar unidade e identidade a todos os
itens de apresentacdo de um dado objeto, através de seu aspecto visual.
Este objeto pode ser uma empresa, um grupo ou uma instituicdo, bem como

uma ideia, um produto ou um servigo. (Pedn, 2001, p. 15)

Salienta-se ainda, que a implantacdo do Sistema de Identidade Visual
permitira a construcdo de uma comunicacgao clara e soélida para o publico, tal como

permitird o registro que confere direito de uso exclusivo pelo seu inventor.
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5 PROSPECCAO TECNOLOGICA

As pesquisas nas bases de dados por meio das palavras-chave resultaram em
43 patentes encontradas. Em seguida, foram analisados os titulos e resumos das
patentes. A tabela 1 apresenta as palavras-chave utilizadas nas buscas de patentes,
registros de software e os respectivos nimeros de documentos encontrados. O
termo em portugués foi utilizado na busca na base de dados do Instituto Nacional de
Propriedade Intelectual (INPI).

Tabela 1 - Namero de registros encontrados segundo as palavras-chave por base de dados

Ba7ses de Pesquisa

Palavras-chave

INPI USPTO ESPACENET
“Turismo” 19 - -
“Mobile Tourism” - 0 0
“App Mobile Tourism” - 0 15
“Application Mobile Tourism” - 8 0

Fonte: Autoria Prépria (2021)

Através da busca pelo termo “Turismo” nos registros de “Programas de
Computador” na base do INPI, obteve-se 19 resultados. Entre os 19 registros
apenas um dos mais recentes possui uma tecnologia para telefonia movel. Este faz
uso de tecnologias de realidade aumentada em um destino turistico ja consolidado
no mercado brasileiro.

Dentre as patentes observadas podemos destacar que grande parte das
patentes retornadas da busca da palavra-chave (Turismo) apresentam sistemas que
visam atender propoésitos administrativos, comerciais, financeiros e de
gerenciamento. Porém, ressalta-se que a partir de 2019 as patentes depositadas
buscam a implementagcdo de tecnologias que refletem a crescente busca de
informacdes, principalmente, concebidas por aplicagbes computacionais sensiveis
ao contexto e ao usuario.

Em virtude da insipiéncia de registros para a telefonia mével ponderou-se
para analise todos o0s depdsitos relacionados a sistemas computacionais

relacionados a area do turismo, conforme apresentados no Quadro 4.
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Quadro 4 - Registros de Programas de Computador na base de dados do INPI.

Depésito Titulo

16/08/2021 Assistente Digital de Acessibilidﬁjdr(iasrict))zssoA(;amento Inteligente para o setor de
23/02/2021 Realidade Aumentada comczjl;;r:)ailrr]r;egt;ggeEspacializagéo do Turismo em
08/12/2020 Sistema de Ordenamento do Turismo

10/08/2020 AlTour - Agente Inteligente aplicado a problemas envolvendo rotas de Turismo
08/06/2020 TATU - Tecnologia Assistiva aplicada ao Turismo

18/05/2020 Turismo, Férias e Compras - Guia Comercial
23/08/2019 SPOTUR - Sistema de Planejamento Operacional do Turismo
30/07/2014 UBITOUR: Guia Eletrdnico de Turismo Para Dispositivos Mdveis
28/11/2013 GSN TURISMO
08/10/2013 Nuvolla Sistemas de Turismo
05/03/2013 Sistema de Gestéo de Viagens BB Turismo - SGV
20/04/2011 SITH - Sistema Informatizado de Turismo Nos Hotéis
22/12/2009 Médulo De Turismo Do CPQD GEO Inteligéncia - V.2.3
09/10/2008 Médulo de Turismo Do SIGSEC - CPQD SIGSEC - Médulo Turismo - V.1.0
27/06/2002 Turismo
29/10/1999 Sistema Guia Turismo Urbano Terrestre E Aéreo
23/03/1999 Turismo Virtual

11/03/1998 Voyage - Sistema De Turismo

Fonte: Autoria Propria (2021)

Nas bases de dados do European Patent Office (EPO — ESPACENET) e
United States Patent and Trademark Office (USPTO) foram encontradas patentes
publicadas entre os anos de 2000 a 2021, exclusivamente depositadas nos Estados

Unidos e na China (Figura 3).

Figura 3 - Distribuicdo geografica segundo ano de publicacéo.
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Fonte: Autoria Propria (2021)

As patentes encontradas pertencem principalmente as categorias (GO6F) -
informatica; calculando; contagem; (HO4W) — redes de comunicacdo sem fio; (GO6T)

- processamento ou geracao de dados de imagem, em geral (Tabela 2).

Tabela 2 - Distribuicdo das patentes segundo Classifica¢éo Internacional de Patentes
(CIP)

Classificagéo Internacional de Patentes (CIP)

Subsecéo (CIP) N° de patentes

GO6F — Informética; calculando contagem 7

GO6T — processamento ou geracao de dados

. 3
de imagem em geral
HO4W — redes de comunicacdo sem fio 5
G06Q - sistemas ou métodos de

processamento de dados, especialmente

adaptados para fins administrativos, comerciais, 13

financeiros, gerenciais, de supervisao ou de
previsédo
GO08G - sistemas de controle de trafego 1

Fonte: Autoria Propria (2021)

Em consequéncia da baixa de registros de aplicativos moveis nos bancos de
patentes analisados e a fim de identificar tais producdes foi realizada consulta a
literatura cinza disponivel. Com base em tal premissa foram realizadas buscas na
loja de aplicativos Play Store onde foram encontrados 500 aplicativos relacionados

ao termo “turismo” (Figuras 4 e 5).
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Figuras 4 e 5 - Aplicativos moveis resultante da busca.
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Fonte: Autoria Propria (2021

Apés analise e remocao de registros duplicados restaram 476 aplicativos.
Destes, foi verificado que 306 aplicagfes se encaixavam na categoria Guia Turistico.
Na figura 6 € possivel verificar a distribuicdo de aplicativos segundo as categorias

identificadas na busca. Vale ressaltar que a pesquisa foi realizada com o termo
“turismo” em portugués e sua variagao em inglés.

Figura 6 - Distribuicdo de aplicativos moveis encontrados na Play Store
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Entre os aplicativos encontrados € possivel notar a transformacao digital que
o turismo vem passando. Muitos aplicativos ja fazem uso de novas tecnologias como
a realidade virtual e a realidade aumentada, recursos que agregam valor a
experiéncia da viagem.

No cenario encontrado, podemos perceber que é insipiente o nimero de
patentes destinadas a aplicativos méveis para o turismo, bem como € salutar a
proposta de desenvolvimento de uns aplicativos moveis para setor turistico,

especialmente voltados para a gestao.
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6 DESENVOLVIMENTO DA MARCA “GESTUR”
6.1 A marca

O logotipo do software Gestur (Figura 7) tem o objetivo de representar de
forma minimalista 0 nome da marca. Com o uso de uma tipografia urbana, com alta

legibilidade, apresenta-se simples e moderna, com tracos leves e regulares.

Figura 7 - Marca do Software GESTUR

-

Fonte: Elaboragé&o propria, 2020.

6.1.1 O layout

A primeira etapa da producdo da marca foi a criagdo de esbocos (Figura 8),
baseando-se nas premissas do minimalismo, com o uso de formas geométricas,
tracos regulares e foco nas letras iniciais, 0 G e o T, das palavras elementares que

compdem a marca Gestur (Gestao e Turismo).
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Figura 8 - Esbogos da construgdo da marca GESTUR

Fonte: Elaboracgéo prépria, 2020.

Definida a verséo do logotipo, iniciou-se a escolha da fonte para ser utilizada
no nome do software e demais elementos da marca.

Conforme Wheeler (2008), descreve:

A tipografia é parte essencial em um programa de identidade eficaz.
Empresas como Apple, Mercedes-Benz e Citi sdo imediatamente
reconhecidas devido em grande parte, ao estilo tipogréfico distinto e
consistente que é usado com inteligéncia e propdsito em milhares de

aplicagcbes (Wheeler, 2008).

Entre as familias tipograficas testadas, a que mais harmonizou com o tra¢co do
logotipo foi a Montserrat (Figura 9), que possui direitos autorais liberados pela Open
Font License. A familia tipografica sem serifa da Montserrat se destacou pois
apresenta um traco forte e consistente que garante a facil visualizacdo em tamanhos

reduzidos. No logotipo foi escolhida a Montserrat Light.
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Figura 9 - Familia Tipografica

abcdefghijklmnopgrstuvwixy?z
ABCDEFOHIIKLMNOPQRSTUNWXY Z

Montserrat Light

abcdefghijklmnopgrstuvwzxyz

ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZ Montserrat Normal

abcdefghijklmnopgrstuvwxyz

ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZ Montserrat Medium

Fonte: Elaboracao prépria, 2020.

Na ultima etapa de construcéo da logomarca, foi definida a paleta de cores da
marca. Ainda, conforme explicacdo de Wheeler (2008): “A cor é usada para evocar

emocao, expressar personalidade e estimular associacoes.”

Assim, para a proposta aqui apresentada foi adotada as tonalidades de azul e
amarelo, pois conforme Heller () descreve, “O azul € a cor mais vezes citada como a
cor da simpatia, da harmonia, da amizade e da confianca. [...] O amarelo é a cor do

otimismo, da iluminacao e do entendimento”.

Na tipografia da marca foram adotadas as cores sdlidas e no simbolo o

gradiente dessas mesmas cores (Figura 10).

Figura 10 — Padréo de Cores.

TIPOGRAFIA SIMBOLO

C:0 M35 Y100 KO C:0 M:44 Y100 K2 C:0 M:122 ¥:100 K:0
R: 255 G:165 B:O R: 249 G139 B:O R: 255 G:199 B:O
HEX: #FFAS500 HEX: #F98B00 HEX: #FFC700

C100 M:100 Y:0 K40

C:100 M:100 Y:0 K:40 C:100 M:100 Y:0 K13
R: O G:0 B:154 R OGO BI54 R: 0 G:0B:221
HEX: #O0009A HEX: 200009A HEX: #0000DD

Fonte: Elaboracao prépria, 2020.

5.1.2 A construcao
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A versao horizontal da marca (uso preferencial) foi construida com uma malha
de 10 x 41 médulos (Figura 11). A malha de construcdo serve como orientacdo para
casos de reproducdo. Cada moédulo foi dimensionado por 1xlcm. A versao vertical
tem 17 x 32 médulos (Figura 12). Ja a versdo simbolica tem 10 x 10 médulos (Figura
13).

Figura 11 - Malha de construgdo (Versao Horizontal)

NG5 |E IREaReD

Fonte: Elaboracgéo prépria, 2020.

Figura 12 - Malha de construcdo (Versao Vertical)

Fonte: Elaboracéao prépria, 2020.
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Figura 13 - Malha de construcédo (Versao Simbdlica)

Fonte: Elaboracao prépria, 2020.

6.1.3 Area de Protecéo

Para preservar a integridade da marca, ndo se deve interferir nas areas
determinadas, com quaisquer desenhos, fotografias ou textos. A area de protecéo
(NI - Nao interferéncia) foi definida pelo modulo “NI”, onde NI equivale a 5 x 5
modulos (Figuras 14, 15 e 16).

Figura 14 - Area de Protecao (Versdo Horizontal)

NI

I TUR=
.N.

Fonte: Elaboracao prépria, 2020.
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Figura 15 - Area de Protecéo (Vers&o Vertical)

Fonte: Elaboracao prépria, 2020.

Figura 16 - Area de Protegéo (Versdo Simbélica)

Fonte: Elaboracéo propria, 2020.
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6.1.4 Variagdes cromaticas

As variacOes foram definidas para o uso em ocasides na qual a visibilidade da
marca seja prejudicada (Figuras 17, 18, 19 e 20).

Figura 17 — Verséao Logotipo Branco

@CESTUR

COMOYOKO
R: 255 G:255 B:255
HEX: #FFFFFF

Fonte: Elaboracao prépria, 2020.

Figura 18 — Verséao Logotipo Preto

Q@ CESTUR

C:0 M:0 Y:0 K100
R:0 G:0 B:O
HEX: #000000

Fonte: Elaboracao prépria, 2020.
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Figura 19 — Versao Logotipo em Tons de Cinza

€ CESTUR

Ci4 M5 Y.0 K62 Ci4 M4 Y0 K22 C:O MO Y:.0 K43 C:0 M0 Y:0 K:BO
R:94 G:93 B:98 R:191 G192 B:199 R: 145 G145 B145 R: 50 G:50 B:50
HEX: #5E5D62 HEX: #BFCOC7 HEX: #919191] HEX: #3523252

Fonte: Elaboragé&o propria, 2020.

Figura 20 — Versao Logotipo em Cores Chapadas

UR

C:0 M:35 Y1100 K:0 C:100 M:100 Y:0 K:40
R: 255 G165 B:O R: 0 G:0 B:154
HEX: #FFAS00 HEX: #00009A

Fonte: Elaborag&o prépria, 2020.
6.1.5 Reducao da marca

O limite de reducdo € uma orientacdo para que a marca ndo perca sua
perfeita legibilidade e identificagdo em nenhum momento de sua representagao.
Para garantir sua legibilidade a marca néo deve ser reduzida a medidas inferiores a:
1 - Assinatura Horizontal,6 cm de largura; 2 - Assinatura Vertical, 5 cm de largura; 3 -

Assinatura Simbdlica, 1,8 cm de largura (Figura 21).
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Figura 21 — Redugao minima permitida

GESTUR

6 cm

GESTUR

5cm

<«
1,8 cm

Fonte: Elaboracéo propria, 2020.
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6.1.6 Uso incorreto

Os diferentes designers da marca Gestur existem ndo apenas por sua
diversidade estética, mas, principalmente, por uma razdo funcional, que € a
adaptacdo em variados dispositivos e aplicagcdes digitais. Assim, a marca nao deve
ser apresentada em cores alternativas, bordas e textos adicionais ou distorcidos
(Figura 22).

Figura 22 — Usos indevidos

= —

// <4 /////
// e
- O t 5
5 // T U Q /‘/,/
2 G
A -l
// 3 L ///
Nao distorcer. Nao rotacionar.
= =
// //

P G_ o
g
//
> /

// =
o
P N
Nao aplicar bordas. Nao desalinhar os elementos.
/ /
ST
/ //
5 //,/
-: i // = rd
B CESTUR & GESTUR
i ///
o //
ra > i
L I
Nao utilizar cores nao especificadas. Alterar a fonte da assinatura da marca.

Fonte: Elaborag&o prépria, 2020.
6.1.7 Aplicagbes

Por fim, € apresentado algumas aplicacbes da marca, mostrando a forma

correta dela ser aplicada em diferentes situaces. A primeira € a representacao na
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tela inicial do aplicativo mobile. Ja a segunda apresenta as aplicacfes feitas nas
redes socais, focando na utilizacdo do simbolo da marca para dar énfase ao mesmo
(Figuras 23 e 24).

Figuras 23 e 24 — Tela inicial de app e publicacdo em rede social

Aplicativo Mével de /
Gestdo do Conhecimento
aplicado ao Turismo

O que ¢ Gestédo do
Conhecimento ?

G
GESTUR

1,

Fonte: Elaboracéo propria, 2020.
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7 DESENVOLVIMENTO DA “FAMILIA TECNOLOGICA GESTUR”
7.1 Aplicativo Gestur

O aplicativo proposto por este trabalho visa criar uma base de conhecimento
com os principios de uma gestao publica descentralizada, identificando os processos
e fluxos de informagdes existentes, além de registrar os saberes individuais de cada
colaborador.

O desenvolvimento do software foi realizado utilizando a ferramenta Bubble,
que se trata de uma plataforma de desenvolvimento no-code, ou seja, uma
ferramenta de desenvolvimento baseada na l6gica e na programacdo visual. A
ferramenta utiliza uma infraestrutura prépria de armazenamento de dados em nuvem
gue permitem a persisténcia dos dados modelados. A plataforma permite a criacdo
de aplicacbes web com design responsivo, 0 que torna a sua aplicacdo publicavel

em diversos formatos (site responsivo, web app, app nativo).

Para o desenvolvimento do aplicativo foi realizado o levantamento dos
requisitos funcionais e requisitos ndo funcionais do software. Segundo Sommerville
(2011), os requisitos de sdo as descricdes do que o software deve fazer, os servicos

oferecem e as restricdes a seu funcionamento.

O quadro abaixo (Quadro 5) descreve os requisitos funcionais da primeira
versao da aplicacéo.

Quadro 5 — Requisitos funcionais.

cODIGO REQUISITO DESCRICAO

REO1 Login (0] usugrlo_deve ser capaz de fazer login
no aplicativo

REO? Cadastro O usuério de\{e ser capaz de realizar o
cadastro no sistema

RFO03 Recuperacao de senha O usuério pode recuperar sua senha

REO4 CRUD de Postagens O usuario deye ser capaz de criar,
visualizar, editar e deletar postagens
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RFO5

Adicionar midia a uma postagem

O usuario deve ser capaz de adicionar
uma midia do tipo imagem a uma
postagem

RFO06

CRUD de Projetos

O usuario deve ser capaz de criar,
visualizar, editar e deletar postagens

RFO7

Estatistica dos Projetos

Mostrar para o usuario o percentual de
desempenho em relacdo ao status de
um projeto.

RFO08

Finalizar projetos

O usuério deve ser capaz de finalizar
um projeto que foi criado

RF09

CRUD do Cenario Organizacional

O usuério deve ser capaz de criar,
visualizar, editar e deletar um elemento
do cenario organizacional

RF10

Adicionar uma missao

O usuério deve ser capaz de adicionar
uma missdo ao cenario organizacional

RF11

Adicionar uma visdo

O usuério deve ser capaz de adicionar
uma visdo ao cenario organizacional

RF12

Adicionar valores

O usuério deve ser capaz de adicionar
valores ao cenério organizacional

RF13

Adicionar um organograma

O usuério deve ser capaz de adicionar
um organograma ao cenario
organizacional

RF14

CRUD do acervo multimidia

O usuério deve ser capaz de criar,
visualizar, editar e deletar um elemento
do acervo multimidia.

RF15

Adicionar midias

O usuério deve ser capaz de adicionar
midias (som, imagem, video, texto,
hipertexto) ao arcevo

Fonte: Autoria Propria (2021)

O Quadro 6 descreve os requisitos nao funcionais da primeira versdo do

aplicativo proposto por este trabalho.

Quadro 6 — Requisitos ndo funcionais.

cODIGO REQUISITO DESCRICAO
RENOL Design responsivo (0] apllca_tlvo deve possuir um design
responsivo.
RE02 Integridade dos dados Os dados dos usuérios devem ser

mantidos de forma segura.
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Fonte: Autoria Propria (2021)
7.1.1 Telas do aplicativo

7.1.1.2 Tela de Carregamento

Enquanto é realizada a conexdo com o banco de dados, a tela apresentada
na Figura 25 sera exibida ao usuario. O tempo de exibicdo é determinado pela
qualidade de Internet do usuario, no entanto, a funcionalidade foi otimizada para que

nao ultrapasse 4 segundos.
Figura 25 — Tela de Carregamento

2 o W 2550

TUR

Criado por Maria Yinah
Todos os direitos reservados.

Fonte: Autoria Prépria (2021)

7.1.1.3 Tela de login

A éarea de login e criacdo de conta de usuario é representada pela Figura 26. Para
realizar o acesso o usuario informa e-mail e senha cadastrados e seleciona o botdo de
acesso ao aplicativo. Caso o0 usuario ndo possua cadastro, 0 mesmo deve solicitar um novo

cadastro pelo link criar conta.
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Figura 26 — Tela de Login

G TUR & TUR

Criar conta CRIAR CONTA

|& L un

Fazer login

Fonte: Autoria Propria (2021)
7.1.1.4 Tela inicial

A tela inicial possui uma interface simplificada com saudacdo e botdo para
atualizacao de perfil. A partir dessa tela o usuario tem a disposicdo um menu fixo
que agrupa as funcionalidades do aplicativo. Esses grupos foram definidos com
base no espiral do conhecimento descrito na Secdo 41.3. E representam
respectivamente, icone 1: socializagdo; icone 2: externalizagdo; icone 3:
combinacdo; icone 4: internalizacdo. As telas também possuem um botdo
representado pela marca Gestur (descrito adiante na secao 5.3.1.7) e ainda um titulo
de identificagéo.
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Figura 27 — Tela inicial

2 o Wi 2550

-

‘ 0Ola, Maria!

,‘ Atualize o seu perfil

Fonte: Autoria Propria (2021)
7.1.1.5 Tela socializacao

Na tela de socializacdo o usuario € capaz de visualizar e criar postagens
(Figura 28 a). Na interface é exibido as postagens contendo a identificacdo do
usuario que realizou a postagem, além da data de publicacdo. Também € possivel
criar uma publicagéo através do botdo “nova mensagem” conforme exemplificado na

Figura 28 b.

Este € o ambiente de colaboracdo e gerenciamento de informacdes rapidas
gue mantém todos atualizados e que incentiva a participacédo e o engajamento entre

colaboradores por meio de brainstorming! em busca de novas solucdes.

No contexto da socializagdo, o compartilhamento de experiéncias é a forca

! Brainstorming: técnica de discussdo em grupo que se vale da contribuicdo espontanea de ideias por
parte de todos os participantes, no intuito de resolver algum problema ou de conceber um trabalho
criativo.
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motriz do processo. E a partir da interacio entre colaboradores que o ocorre a

transformacao de conhecimento tacito para um novo conhecimento tacito.

Figura 28 — Tela de socializa¢do (Férum de discusséo)
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Fonte: Autoria Prépria (2021)

7.1.1.6 Tela externalizagao

Na tela de externalizacdo o usuario € capaz de visualizar e criar projetos, tal
como, descrito na interface de postagem. Esse ambiente apresenta um painel de
desempenho que apresenta de modo estatistico o quantitativo de projetos de acordo
com o status atual do projeto (Concluido, Em andamento e Inativo).

No cenario de externalizacdo o conhecimento tacito € convertido em
conhecimento explicito por meio do seu registro. Através da criacdo de projetos, 0
dialogo e a reflexdo sé@o direcionados para o planejamento e criacdo de um cenario

futuro para executar as a¢des necessarias a concretizagéo do projeto.
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O projeto turistico criado nesse momento €, portanto, um documento que

compde o planejamento turistico.

Figura 29 — Tela de externalizacdo (gestao de projetos)

N
=

a Gest3o de projetos

|M Painel de desempenho

Fonte: Autoria Prépria (2021)

Tkulo do projeto

o Novo projeto

7.1.1.7 Tela combinacéo

A interface apresenta o contexto organizacional atual, expondo a estratégia
de gestdo adotada, por meio da definicho da missdo, visdo e valores e
representacdo visual da organizacdo através do organograma. Dentro desses
elementos, podemos identificar as premissas do planejamento estratégico ao

apresentar de forma objetiva contemplando uma projecéo de tempo e espaco.

No ambito do espiral do conhecimento, a etapa de combinacédo permite que
as ideias de todos os colaboradores sejam agrupadas de modo sistematico

convertendo um conhecimento explicito individual em coletivo.
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Figura 30 — Tela de combinacao (cenario organizacional)

S|
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- Organograma

Q Cendrio Organizacional

L

Vis3o

Organograma

Fonte: Autoria Propria (2021)

7.1.1.8 Tela internalizagéo

Na tela de internalizacdo é permitido ao usuario criar uma central multimidia
(DOC; PDF; MP3; MP4; JPEG; PNG; HTTP...) para armazenar todas os documentos
corporativos que contribuam para a gestdo. Nessa etapa o know how técnico é
exposto por meio de cinco categorias fixas (Figura 31). A primeira se refere a
modelos, esta permite a adicdo de arquivos que possuem um layout previamente
configurado com informagfes gerais. A segunda categoria € a de documentos
oficiais, aqui o usuario poderd inserir instrumentos legais como: leis, decretos,
politicas de Turismo, bem como planos, programas e projetos. As demais categorias,
correspondem respectivamente a agrupamentos gerais a partir da tipologia dos
arquivos, assim a categoria leituras complementares corresponde a documentos

textuais, a categoria apresentacdes contempla arquivos de video e audio de
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explanacdes realizadas pela equipe, e por fim a categoria imagens, apresenta uma

galeria para concretiza uma memoaria fotografica para a instituicao.

No contexto da internalizacdo, essa interface permite que 0s usuarios
internalizem o conhecimento para a vivéncia das suas experiéncias, ou seja, é

possivel adquirir na pratica um conhecimento tacito novo.

Figura 31 — Tela de internalizacdo (acervo multimidia)

Ea Acervo multimidia

- 8 &£ B

Fonte: Autoria Propria (2021)

7.1.1.9 Botdo Gestur

Na interface do botdo Gestur o usuario dispbe de duas secOes que
apresentam uma area de perguntas frequentes e uma area de contatos que

possibilitam a troca de informacdes relevantes com base na colaboracao.
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Figura 32 — Tela apresentada pelo botdo Gestur

S| : =

9 Perguntas frequentes 9 Contatos
O que é oferta turistica? Ministério do Turismo - MTur
O que é demanda real e potencial? Secretaria Nacional de Estruturagdo...
O que é um inventario? EMBRATUR - Instituto Brasileirode T...
Qual a diferenga entre turista e visitante? SEMICT - Secretaria Municipal da Inddstr...
O que & andlise SWOT? ABIH - Associacdo Brasileira de Indd...
Tela inicial Tela inicial

Fonte: Autoria Propria (2021)

7.2 Midias de comunicacao

Além do aplicativo, também foi realizado o desenvolvimento de um blog e
uma pagina no Instagram para o aplicativo (Figuras 33 e 34). As paginas sao
utilizadas para compartilhar conteidos sobre gestdo do conhecimento, gestdo do
turismo e tomada de deciséo para os usuarios do aplicativo. A partir de notificaces
no aplicativo, os usuarios podem ter acesso as postagens do blog ou perfil do Gestur
no Instagram.

A criacdo dessas aplicacdes (blog e perfil no Instagram) visa estreitar a
relacdo com os usuarios por meio do compartilhamento de conteudo, tal como a

captacdo de novos usuarios.
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Figura 33 — Blog App Gestur
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Fonte: Autoria Propria (2022)

Figura 34 — Perfil no Instagram
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8 PLANO DE NEGOCIOS

Figura 35 — Modelo de Negdcios Canvas
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escritorio...). . . conhecimento
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No cenario de globalizacdo, o turismo é uma atividade marcada pela
flexibilidade e capacidade de adaptacdo. Por ter multiplas facetas, ela interage com
diferentes areas do conhecimento, e vem se apropriando cada vez mais das
inovacdes tecnoldgicas. Essa apropriagdo resulta em uma forte oportunidade de

estabelecer um cenario de empreendedorismo no setor turistico.

Este cenéario dinamico cria a necessidade de novas estratégias de
gerenciamento, planejamento e controle visando uma maior qualidade e eficiéncia
do segmento turistico. Nesse cenério, o plano de negécios ganha destaque e se
apresenta como uma ferramenta essencial para esse planejamento. Um plano bem
elaborado ajudard vocé a acompanhar seu progresso e definir metas para o futuro,
além de levar em consideracdo os riscos e desafios que vocé pode enfrentar ao

iniciar e operar seu negocio.
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9 CONSIDERACOES FINAIS

No ambito tedrico desse estudo, percebeu-se que a gestdo do conhecimento
atua em uma organizacdo como um significativo instrumento para integracdo dos
setores funcionais, conferindo uma gestado operacional excepcionalmente eficiente.
A otimizacdo do fluxo de informacBes de uma organizacdo publica que objetiva a
agilidade no acesso as informacdes, potencializa e refina os processos em relacao a
gestdo, conferindo maior valor ao conhecimento de seus colaboradores, pilar da

organizacao.

Como resultado, tem-se a disponibilizacdo de um aplicativo mobile de Gestao
do Conhecimento aplicado ao Turismo, atendendo ao objetivo geral deste trabalho,
que consiste em desenvolver um Desenvolver um Software de Gestdo de
Conhecimento aplicado ao Turismo, com 0 propdsito de auxiliar o processo de

tomada de decis&o do setor publico na gestédo de destinos turisticos.

Conclui-se também que os objetivos especificos do trabalho foram atingidos,
tendo sido desenvolvido o Sistema de Identidade Visual da marca criada para
representar o software, o desenvolvimento do software em conformidade com as
especificacbes de armazenamento, processamento e compartihamento de
conhecimento aplicados a gestdo publica do turismo. Além disso, foi possivel
realizar, por meio do INPI, o registro de garantia de direitos sobre as invencgdes
produzidas.

Salienta-se, ainda, que para a elaboracéo do software foi definido como etapa
metodolégica de levantamento dos principios norteadores da Gestdo do
Conhecimento que proporcionem suporte a gestao publica do setor turistico, atraves
da coleta de dados em dois 6rgdos de gestdo municipal do turismo, porém com o
advento da pandemia, as instituicbes adotaram sistemas de trabalho remoto e
medidas de protecdo a saude que impossibilitaram o processo de imersdo com a

populacao estudada.

Nesse cenario, o desenvolvimento da proposta se tornou ainda mais
desafiador ao realizar o levantamento desses principios norteadores por meio da
revisdo sistemética de literatura, e relaciond-los em busca da melhor interpretagéo e
aplicacao.
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Assim, ha de se considerar como trabalho futuro a realizacdo da implantacéo
do software em uma instituicio modelo, para que ocorra 0 amadurecimento e
correcbes da proposta. Visto que para verificar a viabilidade do software como
estratégia de gestdo, necessita-se de ao menos seis meses com a utilizacdo do

software no gerenciamento do conhecimento.
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ANEXO 1 — CARTA DE ANUENCIA SECRETARIA MUNICIPAL DA INDUSTRIA,
COMERCIO E TURISMO DE ARACAJU

ESTADED DE SERGIFE

FREFEITURA MUNICIPAL DE ARAC A
SECRETARLA MUMICIPAL DA INDOSTRIA, COMERCIO E TURISMO

CARTA DE AMUBHCIA

Declaramos para o devidos fins, gue aceftaremos a pesquisadora Mara ¥inah
ge Mel Sanips, 3 desenvolver 0 52U projein de pesquisa Sislema de Gestdo do
Conhecimento como Estratégla de Gestdo Publza do Sefor Turistico, qus es13 500 3
coondenaganiorientacdo do Prof. Dr. Jalme José da Shvelra Bamos Medelros, cujo
pijetlvo & desenvalver um Sistema de Gestdo de Conhecimento aplicado ao Tursmo,
Com O proposita de awdllar o progessn o2 tomada de decisdo 00 sabor poolico na
gestdo de desiinos turisiicos.

Esta autorizagdo esta condiclonada ao cumprimenie da pesquisadord aos
requishos das Resolugdes do Conselho Maclonal de Salde & sU3s complementares,
compometendo- 5e utlizar of dados pessodls dos participanies da pesquisa,
exclusivamenie para os fins clentificos, maniendo o siglio @ garantindo a nao utlizagio
gas Informagdes em prejulzo das pess0as &'ou das comunidades.

Antes g2 Inkclar a colela de dados ofa pesquisadorn’a deverd apresentar a esta

Instituicio o Parecer Consubstanclado devidamente aprovado, emitido por Comitg de
Etica em Pesquisa Envolvento Senss Humanos, credenciado ao Skstema CEPICONEP.

Aracalu, 27 de novembro de 020,

i ™y ..
ﬁi.f N
LT
blurlyvsman Tallsimmme Magalbies do S o

Secretario Municipal da Inddstria, Comércio e Tudsmo de Aracaju
MOME3sENatUR @ CaNmno 0 responsavel onde 3 pesquisa s&ra reallzada
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ANEXO 2 — CARTA DE ANUENCIA SECRETARIA MUNICIPAL DE TURISMO,

CULTURA E ESPORTE DE CANINDE DO SAO FRANCISCO

ESTADO DE SERGIPE
PREFEITURA MUNICIPAL DE CANINDE DE SAO FRANCISCO
Secretaria Municipal de Turisme, Cultura ¢ Esporte,

CARTA DE ANUENCIA

Dedlaramos para os devidos fins, que aceltaremos 8 pesquisadora Mana Yinah de
Melo Sanlos, a desanvolver 0 S6U projeto oe pesquiss Sislema de Gestio do Conhecimenta
como Estralégla de Gestio Piblica do Setor Turistico, que esid sob a
coordenaciaionantacdo do Prof. Dr. Jame José da Sivelra Barmos Medssiros, cujo objstivo
6 Oesernvolver um Sistema de Gestdo do Canhecimanio spicacdo a0 Tuwismo, com o
proposio de auxfiar o processo de tomada o8 cecisdo do selor pabiico na gestao de
destinos luristicos.

Exta sulorzacho estd condiclonada 20 camprmento da pesquisadons 808 requisitos
das Resclugdes go Conselho Nacional de Saide @ SuaS CoMpeMentaes, Compromaiendo.
se wiizar os dados pessoals dos particpantes de pesquiss, axclusivarments para os fins
aentéicos, mantendo ¢ 5igic & garantindo 8 ndo ulikzagdo das infarmagdes em prejuizo
das pess0as 'ou das comunidades.

Antes de Inicar a coleta 08 0ades O/ pesqusadon’s deverd apresentar 3 esta
Instiuicdo o Parecer Consubstanciado devidamente aprovado, emiido por Comd de Etica
em Pasquisa Ervolvendo Seres Humanos, credenciado ao Sisterma CERPICONEP

Canings de S30 Francisco-SE, 01 d& fevereiro de 2021,

\ ',
]'{~ 'u,u.u...n.u‘u.l_AA,w,
Patricia Vitor 35 08

Pee Anpnues Femandes, SN - CEP 398201000 - Canro - Canndé de Sdo Frssaasco - Sergipe
CANP) 131202250008 23 - Ensall: securcansdsifpmail com Tel: (79) 33461920
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ANEXO 3 - PARECER DO COMITE DE ETICA

INSTITUTO FEDERAL DE -
EDUCACAD, CIENCIAE < ,‘-\;"'ﬁfﬁ“‘“"’t“
TECNOLOGIA DE SERGIPE/

Coiwirmaisie: oo i &850 272

PARECER COMSUBSTANCIADD DO CEP
DaADOE DO PROJETD DE PE 3R21LN3A

Tiulo da Pesquisa; Sislema de Gesido do Conhesimenta como Estralégia de Gestio Pablica do Selor

Turission
Peequlzador: MARLA YLMAH DE MELD SANTOS
Arag Teméatica:
Warsdo: 1

CAAE: 45089421 3.0000.8042
Imafitulg®o Proponamie: INSTITUTO FECERAL DE EQUCACAD, CIEMCIA E TECHOLOGIA DE SERGIPE
Patrocinador Princlpal: Financiamenio Propnio

DaDo s O PARECER

Hamero do Parecer: 4 858 272

Sltuacho do Paracar:
Aprovado

Mecessita Apreciagio da CONEP:
Mo

ARACAIL, 1T de Abeil de 2021

Asnsinado por:
JAIME JOSE D& SILVEIRA BARRD S HETD

{Coordanadorns))

Eadereco:  Aviaredsdoig Ardsds, 1957 - Lok f i ik Sanee B m i imi | A pesige - 55 | DS P 300 5-300

Emrmm:  Jaadiss CEI": &350
urF: SE Nemcipes:  ARARLE I
Iwbwtone:  [TEERT10-1437F Emait: copfithadobr
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APENDICE 1 — QUESTIONARIO CENARIO ATUAL SOBRE A GESTAO DO
CONHECIMENTO

Esta pesquisa faz parte do TCC Software de Gestdo do Conhecimento como

Estratégia de Gestdo Publica do Setor Turistico - e visa conhecer a posicéo atual
das instituicdes publicas de turismo em relagdo a gestdo do conhecimento.

A Gestdo do Conhecimento é uma estratégia que transforma os bens intelectuais da empresa -
informacdes registradas e o talento dos seus profissionais - em maior produtividade, novos valores
e aumento de competitividade.

A implantacdo de um Projeto de Gestdo do Conhecimento aplicado ao Turismo facilitara a
detectar, selecionar, organizar, filtrar, difundir e utilizar o conhecimento gerado nas organiza¢des
contribuindo para:

« aproveitar melhor os recursos ja existentes na organizagdo, agilizando os processos de tomada
de decisdes;

« qualificar melhor as decisdes com base em informagdes mais seguras;

* preservar a memaria organizacional;

« facilitar o acesso a fontes de informagéo;

* reduzir custos e retrabalho;

« contribuir para o desenvolvimento dos profissionais.

QUESTIONARIO

1 - COMO ESTA A GESTAO DO CONHECIMENTO NA INSTITUICAO (cenério atual)

A secretaria possui alguma metodologia para gerenciamento de informagdes, documentos e projetos?
() Sim Descrever:

() Nao

A secretaria possui dificuldades na obtenc¢éo de dados e informacdes?
() Sim
() Nao

Se a resposta anterior foi sim, marque quais os motivos que mais dificultam a obtencdo de
informacg6es por parte da instituicéo.

() Falta de tempo

() Falta de recursos financeiros

() Falta de interesse para obtenc¢&o de informagéo

() Falta de capacidade técnica

() Falta de uma sistemética para coleta, organizacéo e divulgacdo da informacgéo

() Outros Descrever:

A secretaria incentiva e facilita o compartilhamento do conhecimento entre os seus colaboradores?
() Sim  Descrever:

() Nao

Quais os tipos de fontes externas que séo utilizadas pela secretaria para busca de informagdes?

() Revistas especializadas, artigos, periodicos () Livros () Jornais

() Catélogos, folder e folhetos () Internet () Fornecedores

() Associacdes comerciais e sindicatos () Consultorias ()Eventos técnico-
cientificos [Cursos, feiras e seminarios]

() InstituicBes de Ensino () Outras Fontes Descrever:

Como é vista a procura externa por informagdes produzidas pela secretaria, tanto por meio virtual ou
presencial:

() Grande

() Pequena

() Esporadica (Somente quando surge a necessidade para resolugdo de um problema)
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Quais os tipos de informag8es que séo buscadas com mais frequéncia (selecionar até 5 opgdes)
() Indicadores de projetos () Indicadores de preco / custos

() Indicadores de produtividade () Fornecedores de servicds

() Aplicacéo de novas tecnologias () Informacgdes sobre concorrentes

() Legislagéo () Outra:

Quais os meios utilizados pela secretaria para divulgar internamente suas informagdes?

() Informal (telefone, chefias etc) () Quadro de Avisos
() Por Escrito (memorando, circulares etc) () Boletins Periddicos
() Internet () Intranet () Outros Meios - Descrever:

Quais destes itens abaixo sado registrados na instituicdo, para posterior estudo e andlise?

() Melhores Praticas () Erros e Fracassos

() Indicadores de Custo () Indicadores de Produtividade

() Informacdes de Concorrentes () Avaliacdo de Fornecedores e Projetistas
() Histérico dos Empreendimentos () Outros - Descrever

A secretaria registra o conhecimento produzido internamente?
()Sim Descrever:
()Néo

Qual o grau de aplicabilidade destas afirmac¢des na instituicédo

ESCALA 1 - Nunca 2 - Raramente 3 - Algumas Vezes 4 - Frequentemente 5— Sempre
() Trabalhos duplicados

() Ideias sao partilhadas

() Dependéncia a individuos chaves

() Lancamento de novos produtos

() A institui¢éo utiliza frequentemente equipes multidisciplinares

() Foco no prazo de entrega

() Consenso dos pontos fortes da instituicdo

() Rotatividade de técnicos e gerentes

2 — RECURSOS DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO UTILIZADOS
Quais as ferramentas da Tl utilizadas na instituicédo

() Planilhas Eletrénicas () Editores de Texto () Correio Eletrdnico
() Banco de Dados Especialistas () Internet () Intranet
() Gerenciamento Eletrénico de Documentos () Outras-Descrever:

Quais os equipamentos da Tl utilizadas na instituicao

() Computador/Notebook () Tablet () Smartphones

() Camera fotografica () Filmadora () Gravador de audio
() Outros-Descrever:

Qual o meio de comunicagdo mais utilizado entre os colaboradores

() Rede social - Descreva:

() E-mail

() Ferramentas de organizacdo de projetos - Descreva:
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APENDICE 2 — QUESTIONARIO DE USABILIDADE

Esta pesquisa faz parte do TCC Software de Gestdo do Conhecimento como

Estratégia de Gestdo Publica do Setor Turistico - e visa testar e verificar a
usabilidade do software resultante deste trabalho.

QUESTIONARIO
1 - EXPERIENCIA DE NAVEGAGAO E ASPECTOS VISUAIS

apresentacdo grafica agradavel e
legivel.

Concorda | Concorda | Indeciso Discorda Discorda
QUESTOES fortemente fortemente
© &) ©
Este sistema tem uma

Eu sempre sei em que pagina
estou e como chegar onde quero
chegar.

Mesmo antes de clicar em um link
(ligagdo com outra péagina) eu ja
sei 0 destino dele.

De um modo geral, considero
rapido o acesso as informagdes do
sistema.

Os recursos de navegacao
(menus, icones, links e botdes)
estdo todos claros e faceis de
achar.

O conteldo textual esta claro e
consistente.

Os titulos das paginas deste
sistema sao muito intuitivos.

E facil a navegagao neste sistema.

.2-SUGESTOES

Vocé tem algum comentério adicional sobre o uso deste sistema?

Como vocé acha que o sistema pode ser melhorado?
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APENDICE 3 — TERMO/REGISTRO DE CONSENTIMENTO LIVRE E
ESCLARECIDO

[ 1 1]
am

HEn
mm

INSTITUTO
FEDERAL
Sergipe
Programa de Pés Graduagdo

de Mestrado Profissional
em Turismo

INSTITUTO FEDERAL DE SERGIPE
PRO-REITORIA DE PESQUISA E EXTENSAO
DEPARTAMENTO DE PESQUISA E POS-GRADUACAO
PROGRAMA DE POS GRADUACAO DE MESTRADO PROFISSIONAL EM TURISMO

TERMO/REGISTRO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Este termo foi elaborado de acordo com as
Normas da Resolugédo n° 466/2012 do Conselho
Nacional de Saude/Ministério da Salde.

Convidamos o (a) Sr. (a) para participar como voluntario (a) da pesquisa intitulada
“Software de Gestao do Conhecimento como Estratégia de Gestao Publica do Setor Turistico”, que
esta sob a responsabilidade da pesquisadora Maria Ylnah de Melo Santos, sob a orientagdo do
prof. Dr. Jaime Jose da Siveira Barros de Medeiros.

O objetivo do trabalho € desenvolver uma solugdo tecnologica baseada no
desenvolvimento de um Software de Gestdo de Conhecimento aplicado ao Turismo, com 0
proposito de auxiliar o processo de tomada de decisdo do setor publico na gestdo de destinos
turisticos. Esta pesquisa faz parte do Programa de POs-Graduacdo de Mestrado Profissional em
Turismo (PPMTUR) do Instituto Federal de Sergipe (IFS).

A importancia do trabalho se da a medida em que ira abordar um tema de extrema
relevancia para os dias atuais: A gestdo do conhecimento como estratégia competitiva para a
gestdo publica do turismo. Assim, a perspectiva do estudo é auxiliar o processo de tomada de
decisdo do setor publico na gestéo de destinos turisticos, contribuindo com a valorizagéo do capital
intelectual, e o fomento de decisfes realistas e inovadoras para o segmento.

A metodologia utilizada para essa pesquisa sera baseada na pesquisa cientifica de
natureza aplicada atraves do metodo sistemico, caracterizada pela natureza qualitativa a partir do
trabalho de campo com a coleta de dados por meio de questionarios estruturados em ferramenta
digital (Google Forms) sendo constituido de perguntas abertas e fechadas. O tempo de médio de
resposta é inferior a 20 minutos.

Solicitamos a vossa colaboracdo para participar da pesquisa, como também sua
autorizacdo para apresentar os resultados desse estudo. O questionario serd guardado junto a
equipe executora e ficara disponivel para vocé a qualquer momento, num periodo méaximo de cinco
anos. Os dados coletados serdo utilizados somente para os fins dessa pesquisa e serdo
divulgados apenas em eventos ou publicag8es cientificas e seréo tratados com o mais absoluto
sigilo e confidencialidade, de modo a preservar a sua identidade.

Informamos que essa pesquisa ndo oferece riscos de cunho fisico e/ou biol6gico para sua
saude, porém apresenta riscos minimos referentes a um possivel constrangimento em responder
algum questionamento e de desconforto pelo tempo despendido para participar do questionario.

Vocé estara livre para decidir participar ou recusar-se. Caso ndo aceite participar, ndo
haverd& nenhum problema, desistir € um direito seu, bem como sera possivel retirar o
consentimento em qualquer fase da pesquisa, também sem nenhuma penalidade. Ao final das
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respostas ao questionario, vocé recebera uma via deste documento.

Todas as suas diavidas podem ser esclarecidas com o responsavel por esta pesquisa, a
pesquisadora Maria YInah de Melo Santos ou com o Comite de Etica em Pesquisa (CEP) do IFS.

Este termo também esta disponivel para baixar, caso seja necessario sanar alguma duavida
sobre o processo de pesquisa.

Nestes termos, agradecemos sua colaboragéo.
Pesquisador responsavel:

Maria YInah de Melo Santos

Endereco: Rua 43/38, n° 30, Nossa Senhora do Socorro- SE
Telefone: (79) 9 8825-5027

E-mail: yinahmelo@gmail.com

Dados do Comité de Etica em Pesquisa do IFS:

Coordenador do Comité de Etica: José Espinola Janior

Enderego: Av. Jorge Amado, 1551, Loteamento Garcia, Bairro Jardins, Aracaju - SE.
Reitoria/PROPEX/2° andar — CEP: 49025-330. Horério de Atendimento: Segunda-feira a
sexta-feira, das 8h as 12h.

Telefone (79) 3711-1437

E-mail: cep@ifs.edu.br
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