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RESUMO

OLIVEIRA, Renata K. de. Diferenciais e Limita¢des da Inteligéncia em Turismo do
Destino Cidade de Sdo Paulo. 2022. 107f. Dissertagdo (Mestrado em Turismo) — Escola de
Artes, Ciéncias e Humanidades, Universidade de Sao Paulo, Sdo Paulo, 2022. Verséo
Corrigida.

A exploragdo do termo “inteligente” tem sido aplicada em varios contextos, inclusive em
destinos turisticas. Destinos Turisticos Inteligentes (DTI), é a apropriagdo dos principios de
Cidades Inteligentes aplicados a destinos. Essas abordagens tem sido o novo paradigma de
gestdo no turismo, como forma de contribuir para a tomada de deciséo, tornar 0s processos mais
eficientes, melhorar a competitividade dos destinos e a experiéncia turistica, assim como a
qualidade de vida dos moradores, sempre de acordo com padrdes sustentaveis. Tendo em vista
a relevancia de DTIs na gestéo turistica e as propor¢des que suas abordagens tem tomado no
mundo, o objetivo geral deste estudo consiste em verificar a percepcdo dos gestores publicos e
privados do setor turistico do municipio de Sdo Paulo sobre a cidade ser um DTI. Tem como
objetivos especificos a) identificar se as falas de gestores publicos e privados do setor turistico
do municipio de Sao Paulo estdo alinhadas com o conceito de DTI; b) verificar se a percepcao
dos gestores sobre inovacao, sustentabilidade, governanca e tecnologia condiz com a realidade
da cidade. Para atingir o objetivo, foram realizadas entrevistas com 9 gestores publicos e
privados do turismo de Séo Paulo por meio de roteiro produzido fundamentando no modelo de
DTI, INVAT-TUR. As entrevistas foram analisas utilizando o método de anélise de conteudo.
Dentre os principais resultados esta a constatacdo que os gestores consideram que 0 municipio
de Sao Paulo ndo pode ser classificado como um DTI, devido a sua diversidade e caracteristicas
que carrega, mas consideram que a capital possui areas inteligentes. Os gestores também

parecem estarem pouco alinhados com o conceito e dimensdes de DTI em suas percepgoes.

Palavras-chave: Destino Turistico Inteligente. Sdo Paulo. Gestao Turistica.



ABSTRACT

OLIVEIRA, Renata K. de. Differentials and Limitations of the Intelligence in Sdo Paulo City
Destination Tourism. 2022. 107f. Dissertation (Master in Tourism) — School of Arts, Sciences
and Humanities, University of Sdo Paulo, Sdo Paulo, 2022. Corrected Version.

The exploration of the term "smart" has been applied in several contexts, including tourist
destinations. Smart Tourist Destinations (STD), is the appropriation of the principles of Smart
Cities applied to destinations. These approaches have been developed as a new paradigm of
management in tourism, as a way of contributing to decision making, making processes more
efficient, making processes more efficient in tourist services, as well as improving the quality
of management of tourist life for residents. , always according to 2020; In view of the
management objectives of STD in tourism management and the approaches they have taken in
the world, the aim is to verify the perception of public and private managers of the tourist sector
in S&o Paulo city about a study being a STD . Its specific objectives are: a) to identify whether
the speeches of public and private managers of the tourist sector in Sdo Paulo are organized and
their dimensions with the concept of STD; b) to verify managers' perceptions of innovation,
sustainability, governance and technology match the reality of the city. In order to achieve the
aim of this study, interviews were carried out with 9 public and private managers of tourism in
Sdo Paulo through a fundamental production script in the STD INVAT-TUR model. The
interviews were analyzed using the content analysis method. Among the main results is the
finding that managers recognize that the municipality of Paulo cannot be loaded as a STD, due
to its diversity and characteristics that have the property of smart areas. Managers also seem
poorly aligned with the STD concept and dimensions in their own.

Keywords: Smart Tourist Destination. Sao Paulo. Tourism Management.
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1. INTRODUCAO

Apesar da preocupacdo com a expansdo urbana ndo ser um topico relativamente novo, a
chegada da terceira década do século 21 ja tem sido marcada por eventos como uma pandemia
global e tragédias causadas pela mudanca climatica, mostrando ao mundo que nédo estamos mais
na condicdo de pensar em prevencdes, mas de acdes efetivas de mudancas. Decerto, o
crescimento populacional e a migracdo para as grandes cidades séo fatores que nos colocam
nessa situacédo vulnerabilidade e sido motivo de muitas discussdes. Segundo a Organizacdo das
Nacdes Unidas (ONU), 55% da populacdo mundial ja vive em cidades e ainda prevé que em
2050 esse nimero aumentara para 70% (Organizacdo das Nacdes Unidas, 2019). Com isso, a
tecnologia tem sido altamente cotada como solucionadora dos problemas gerados por esse
crescimento desenfreado. O avancgo de novas tecnologias tem reconfigurado modos de viver e
diversos setores da economia, apresentando novas formas de se comunicar e de gerar
experiéncias (ANGELIDOU, 2015).

Esse aumento populacional nas areas urbanas demanda que as cidades estejam cada vez
mais preparadas e “inteligentes” para seus residentes e receber seus visitantes. O termo Cidades
Inteligentes (Smart City, em inglés) esta inserida no contexto de desenvolvimento sustentavel
e inovacdo tecnoldgica, visando a qualidade de vida para seus habitantes. Otimizagdo de
recursos, administracdo completa e eficiente, padrdes sustentaveis, além de fomentar a
integracdo tecnoldgica com altos niveis de interatividade na infraestrutura sdo condigdes
fundamentais da cidade inteligente (GRETZEL,; SIGALA; XIANG; KOO, 2015).

No contexto do turismo, a tecnologia da informacédo e comunicacao (TIC) é indispensavel
e amplamente utilizada pela demanda turistica, gerando uma grande dependéncia com relacao
a TIC (BOES; BUHALLIS; INVERSINI; 2016), transformando-se no que a literatura tem
reconhecido como turismo 4.0 (NICK; PONGRACZ; RADACS, 2018; PENCARELLI, 2019).
Sendo assim, ndo ¢ surpresa a aplicagdo do termo “inteligente” também no turismo, uma vez
que atualmente a tecnologia e planejamento turistico sdo indissociaveis, nascendo o conceito
de Destinos Turisticos Inteligentes (DTI) (BUHALIS; AMARANGGANA, 2014).

A razdo desta pesquisa consiste na importancia da tecnologia no trade turistico e seu carater
inovador que tem configurado as formas tradicionais no setor, transformando destinos em
ambientes mais hospitaleiros, interligados e sincronizados e os turistas em pessoas cada vez
mais conectadas e informadas em tempo real, que geram um grande fluxo de dados e

informacgdes que possibilitam o melhor gerenciamento da cidade.
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Baseando-se no contexto atual de globalizacdo e de competitividade no turismo (BOES et
al., 2016), os destinos turisticos tém tracado estratégias de diferenciacdo, para oferecer
experiéncias Unicas ao visitante. Com as iniciativas de TIC, é possivel gerar um amplo volume
de dados e informacbes sobre o destino, que podem proporcionar diversos beneficios
econdmicos, sociais e ambientais e resultar em solucbes e decisdes mais inteligentes pelos
gestores. Os dados sdo gerados sobre o turista e também o beneficiam. E possivel enriquecer a
experiéncia turistica, com servi¢os mais personalizados, seguranca e conforto (NEUHOFER,;
BUHALIS; LADKIN, 2012, 2015).

Modelos de gestéo tém sido criados, adaptados e aplicados em destinos de todo o mundo
em busca de promover melhores experiéncias aos turistas por meio de uma gestdo mais eficiente
e sustentavel, sendo o novo paradigma de gestao de destinos. Na Europa, séo varios 0s destinos
que tem aplicado os métodos de gestdo de DTI, como a Espanha (SEGITTUR, 2015). Nos
ultimos anos, o Brasil e alguns destinos do pais tem comegado a trabalhar em cima do conceito
e das metodologias. Em 2021, O Ministério do Turismo (MTur) anunciou um novo programa
de desenvolvimento de DTIs em dez destinos turisticos do pais por meio de uma parceria com
o instituto argentino Ciudades Del Futuro (ICF) e a Sociedade Mercantil Estatal para a Gestdo
da Inovacdo e as Tecnologias Turisticas (SEGITTUR) para a criagdo de um modelo de DTI
adaptado para a realidade brasileira (BRASIL, 2021a). Em 2020, o MTur e Ministério da
Ciéncia, Tecnologia e Inovacdes (MCTI) também langaram o forum Cémara Turismo 4.0, que
tem como objetivo trazer mais inovacdo ao turismo com iniciativas de TIC e transformar
destinos em mais inteligentes (BRASIL, 2021b).

Tendo em vista a relevancia de DTlIs para o setor do turismo no Brasil e a cidade de Séao
Paulo como o principal destino turistico em volume do pais, atraindo diversos turistas todos 0s
anos, sendo lider em turismo de negdcios e crescendo no turismo de lazer, o objetivo geral deste
estudo é verificar a percep¢do dos gestores publicos e privados do setor turistico do municipio
de S&o Paulo sobre a cidade ser um DTI, uma vez que a capital paulistana aparece em rankings
nacionais e internacionais como a principal cidade do pais a ser considerada como cidade
inteligente. Para isso, foram tragados os seguintes objetivos especificos: a) identificar se as falas
de gestores publicos e privados do setor turistico do municipio de Sdo Paulo estdo alinhadas
com o conceito de DTI e suas dimensdes; b) verificar se a percepcdo dos gestores sobre
inovacéo, sustentabilidade, governanca e tecnologia condiz com a realidade da cidade.

Para a concretizagdo da pesquisa, além da revisdo da literatura em publica¢Bes académicas,
foram conduzidas entrevistas com roteiro fundamentado no modelo de DTI INVAT-TUR, que

foram interpretadas e analisadas por meio do método de analise de contetdo.



11

No capitulo de revisdo da literatura, um tépico chamado Tecnologia da informacdo e
comunicacgéo e cidades foi adicionado no qual apresentam-se conceitos importantes sobre os
principais instrumentos de TIC: Big Data, Internet Of Things (loT), Cyber Physical System
(CPS) e Computagdo em Nuvem, que sdo fundamentais para o entendimento da introducao das
TICs, pois a inovagédo nesses setores revolucionou a produgéo de bens e servi¢os, com amplo
impacto nas cidades inteligentes, conforme suas dimensdes e caracteristicas que também s&o
apresentadas no texto em um tépico do mesmo nome. A essa revisdo também se acrescentou
um topico sobre o conceito de DTI, com seus principais elementos e suas abordagens na gestdo
de destinos turisticos.

Os procedimentos metodoldgicos sdo apresentados na sequéncia, com uma breve descri¢do
sobre o municipio de Sdo Paulo, sua importancia turistica e sua colocacdo no contexto de
cidades inteligentes. Em seguida, pretendeu-se apresentar o modelo INVAT-TUR, uma
descricdo € realizada sobre os eixos de aplicacdo que foram utilizados na producédo de roteiro
de entrevista, o instrumento de coleta de dados utilizado no estudo. O capitulo prossegue com
um detalhamento sobre as caracteristicas do estudo e suas etapas de realizacdo, seguido das
especificacOes sobre a aplicacdo das técnicas de andlise de contetdo de Bardin (2016).

O capitulo de anélise e discussdo dos resultados apresenta a descricdo dos resultados de
cada eixo do modelo INVAT-TUR: Governanga, Conectividade e Sensorizacdo, Sistemas de
Informacdo Turistica, Sustentabilidade e Inovacdo. O ultimo topico desse capitulo apresenta
uma discussao sobre os resultados. O texto finaliza com as considerages finais, destacando 0s
principais achados, contribuicdes da pesquisa, suas limitacGes e sugestBes para pesquisas

futuras.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1. Tecnologia da informacédo e comunicacgado nas cidades

No passado, e ainda no presente, a obtencdo de dados e informacGes sobre diferentes
atividades nas cidades podem ser adquiridas por meio de aplica¢do de questionarios, entrevistas
e auditorias. No entanto, essa pratica € considerada limitada e restrita por fornecer amostras
pequenas, ndo continuas, com limitagdes de tempo, espaco, escala, escopo e apresentar poucas
variaveis, além de ser considerada bastante cara e trabalhosa no gerenciamento (KITCHIN,
2014).

Com o avanco das Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo (TIC), novas
oportunidades se abriram no campo da gestao das cidades, se estabelecendo a era dos dados e
informac@es. As ferramentas de TIC passam a ser principal fonte de gestdo e governanca na
obtencdo de melhores resultados no tocante a qualidade de vida e desenvolvimento sustentavel
(BIFULCO et al., 2016). Segundo definicdo da UNESCO (2009, p. 120), podemos conceituar
TIC como: “Conjunto diversificado de ferramentas e recursos tecnolégicos utilizados para
transmitir, armazenar, criar, compartilhar ou trocar informacdes.” (tradugdo nossa).

Para Harrison et al (2010), as tecnologias da informacdo estdo apoiadas em trés
caracteristicas chaves: instrumentalizacdo, interconectividade e inteligéncia. Esses conceitos
juntos podem se configurar em um modelo de gerenciamento urbano.

Instrumentalizacdo refere-se a sistemas e softwares de aquisi¢do de dados, que medem
parametros fisicos e que oferecam diagndsticos de dados em tempo real, ou em um periodo
mais flexivel, extraidos de determinadas operacdes, por meio de sensores, cameras, dispositivos
pessoais, eletrodomésticos, smartphones, internet wireless, web, sistema de posicionamento
global (GPS), entre outros sistemas e dispositivos similares. Esse dado extraido é chamado de
live data (dado vivo). Quando um sistema instrumentado processa dados vivos, é capaz de
identificar e descrever as operacOes realizadas na cidade na esfera fisica e virtual (HARRISON
et al., 2010). O volume desses dados gera o Big Data.

Atualmente, fontes ndo convencionais, como as redes sociais TikTok, Instagram
Facebook etc, tém se mostrado importantes na extragdo de dados sobre eventos e incidentes nas
cidades, além das fungGes de camera, video e audio de telefones celulares, que permitem
captacdo de informagdes. A instrumentalizagdo gera “[...] um fluxo de informagdes detalhadas
sobre o consumo de recursos ou o movimento de pessoas, veiculos e eventos na cidade”
(HARRISON et al., 2010, p. 4).

Isso produz um monitoramento em tempo real, progressivamente mais intenso e
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rigoroso, devido a velocidade com que chegam essas informaces e a sua dinamicidade, no que
se refere ao desenvolvimento da tecnologia e seu alto consumo na vida cotidiana (HARRISON
et al., 2010). E nessa perspectiva que se aborda a proxima caracteristica chave, a
interconectividade.

Mais do que apenas conectar os sistemas instrumentados fisicos da cidade, a
interconectividade tem a fungdo de fazer com que os Vvarios sistemas de softwares de T1 estejam
conectados para que funcionem a servico da cidade, por meio da operacionalizagéo,
gerenciamento e monitoramento. E importante ressaltar que essa interconexdo acontece por
meio da integracdo contemporanea de aplicacbes corporativas e sistemas do governo
(HARRISON et al., 2010).

As interconexdes podem gerar uma serie de informagdes que ndo poderiam ser
acessadas, uma vez que ndo estdo vinculadas a um sistema particular, mas quando conectadas
logicamente podem reunir indicadores interessantes: “por exemplo, a interconectividade da
Web 2.0 entre redes sociais, consultas de mecanismos de pesquisa e outras construcoes l6gicas
oferece informacgdes significativas, mas existe em uma malha de sistemas fisicamente
distribuidos” (HARRISON et al., 2010, p. 2).

Para Brown, Metz e Hamilton (2006), o Service-Oriented Architecture (SOA) € o
instrumento que pode gerar a interconectividade. Traduzido como Servico de Arquitetura
Orientada, essa estrutura de programacao ¢ “[..] um padrao de mercado vagamente definido que
apresenta todos os processos de negdcios de uma maneira voltada para servicos” (DIAS
JUNIOR, 2005, p.1). Sendo assim, depois que os sistemas instrumentados formam um banco
de dados vivos através da infraestrutura da cidade, é papel do SOA reunir as informacoes e,
com seus recursos de computacdo, cruza-los e processa-los entre varios outros servicos da
cidade (HARRISON et al., 2010).

A inteligéncia é o terceiro aspecto chave da tecnologia da informacéo, que é aplicada a
analises, otimizacBes e observacdes. E somente por meio de inteligéncia que se realiza e executa
a modelagem, a otimizacao, a observacdo e a anélise do fluxo de informacg6es e a comparacao
de viabilidade de alternativas, tornando possiveis 0s processos complexos de execucdo de
medidas (HARRISON et al., 2010).

O Big Data se tornou a transformacéo no tocante a governanca e ao gerenciamento de
cidades, viabilizando a extracao de dados detalhados e dindmicos, sofisticados e em tempo real,
que permitem um maior entendimento sobre o seu funcionamento. Esses conjuntos de dados,
por serem flexiveis, podem ser usados de varias formas, o que significa que a sua relagdo custo-
beneficio é muito mais atraente (KITCHIN, 2014).
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Apesar de o volume ser uma carateristica 6bvia do conceito, pela referéncia no proprio
termo, os outros dois Vs sdo: variedade e velocidade (LANEY, 2001; GANDOMI; HAIDER,
2015). Big Data pode ser descrito entdo por volume, variedade e velocidade,

A Gartner IT Glossary (s.d.) conceitua Big Data da seguinte forma:

“[...] sdo ativos de informacdes de alto volume, alta velocidade e/ou alta
variedade, que exigem formas inovadoras e econd0micas de
processamento de informacOes, que permitem insight aprimorado,

tomada de decisdo e automagdo de processos” (tradugdo nossa).

Apesar de ndo existir um conceito preciso e exato, pois fatores como categoria e tempo
podem influencia-lo, por volume se entende a magnitude do dado, que pode ser em terabytes e
petabytes. Variedade consiste no conjunto de dados de estruturas heterogéneas, que é possivel
extrair devido aos avangos tecnoldgicos. Denomina-se estruturados os dados tabulares, e dados
ndo estruturados sao textos, imagens, videos e audios (GANDOMI; HAIDER, 2015). Os dados
semiestruturados sdo aqueles considerados entre “uma coisa e outra”, por ndo estarem conforme
padr@es rigidos, como € o caso da Extensible Markup Language (XML), uma linguagem textual
de programacdo. Por velocidade, entende-se que é a taxa que mede o tempo que 0s dados sdo
gerados, analisados e operados.

E not6rio como a internet esta presente cada vez mais em varios aspectos de nossas
vidas e nos objetos que nos cercam, o que nos leva a um componente muito importante da TIC,
o0 conceito de Internet of Things (10T). As tecnologias de 10T transformaram objetos tradicionais
em objetos inteligentes. Isso é possivel em tecnologias embutidas e onipresentes em
dispositivos, redes de sensores, aplicativos e protocolos de internet (GE, BANGUI, &
BUHNOVA, 2018; MI, LIANG, & ZHANG, 2015).

Segundo Mi et al. (2015, p. 2.347), “a loT permite que objetos fisicos vejam, oucam,
pensem e executem tarefas fazendo com que eles ‘“conversem” juntos, compartilhem
informacdes e coordenem decisfes”. Cada vez mais, espera-se que a 10T tenha amplo impacto
no aumento da qualidade de vida e no desenvolvimento econdmico, uma vez que esti se
tornando mais frequente em empresas, nos lares das pessoas e na cidade.

A 10T esta intimamente ligada a qualidade de vida, pois permite que pessoas possam
encontrar solucgdes para problemas e inconvenientes, como controlar a temperatura ambiente e
acionar a preparacéo do café, tudo sem ainda ter chegado em casa (Ml et al., 2015). E a rede de

objetos fisicos que se interconectam, como computadores, smartphones, veiculos, sistemas,
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sensores, dispositivos e aparelhos portateis (MOHANTY; CHOPPALI; KOUGIANOS, 2016).
Ainda segundo os autores, a [oT ¢ composta por quatro componentes: a “coisa” em si, que
consiste em objeto, dispositivos ou sistema que carrega que permite interacdo e conexao com
outros dispositivos, como os exemplos ja citados anteriormente; local area network, que
possibilita a interconexdo; a internet e a nuvem.

Tem aumentado rapidamente o desenvolvimento de aparelhos e dispositivos que tenham
capacidade de se conectar e se comunicar entre objetos diferentes (Ml et al., 2015). Em 2010,
0 nimero de objetos conectados pela internet j& era maior do que o nimero de pessoas no
mundo (EVANS, 2011) e, no final de 2018, esse numero era de quase 22 bilhdes, e sdo previstos
mais 17 bilhGes até 2025 (MERCER, 2019).

A loT ndo esté presente apenas no cotidiano dos lares e empresas. A 10T faz parte do
ciclo do processo e vida das cidades inteligentes (KITCHIN, 2014; NAM; PARDO, 2011;
MOHANTY et al., 2016). Para isso, as cidades implantam tecnologias de 10T para diferentes
servicos e sistemas, garantindo otimizacdo e qualidade, melhorando a qualidade de vida dos
cidadados (GE et al., 2018; Ml et al., 2015).

Relaciona-se também ao conceito de Cyber Physical System (CPS), que consiste na
“integragdo de sistemas fisicos e computacionais (JABBAR et al, 2018, p.36)”. Para os autores,
0 CPS e 0T trabalham em conjunto na deteccdo e processamento de dados, porém, o CPS se
sobrepGe ao 10T, tendo em vista que este ndo € uma rede sem fio (WSN), enquanto que CPS
configura-se como combinacdo do WSN e o IoT. O conceito de CPS pode ser bastante
confundido com 10T, e a prépria literatura existente sobre a assunto tem dificuldades de
estabelecer os limites. Em linhas gerais, a implementacdo de IoT em sistemas fisicos gera o
CPS (MOHANTY; CHOPPALI; KOUGIANOS, 2016), a partir do estabelecimento da
comunicacdo, controle e computacdo, os elementos primordiais do CPS (JABBAR et al., 2018).

Atualmente, o armazenamento de dados ganhou um novo paradigma com O
desenvolvimento da Computacdo em Nuvem (Cloud Computing, em inglés), ou apenas
“nuvem”. Segundo a National Institute of Standards and Technology (NIST), pode ser definido
Computacdo em Nuvem como:

(...) um modelo para permitir 0 acesso a rede de internet de forma onipresente,
conveniente e sob demanda para um conjunto compartilhado de recursos de
computagdo configuraveis (por exemplo: redes, servidores, armazenamento,
aplicativos e servicos) que podem ser rapidamente provisionados e liberados

com minimo esforgo de gerenciamento ou interacdo do provedor de servicos
(traducdo nossa) (MELL; GRANCE, 2011, p. 2).
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Tem sido cada vez mais popular o uso dessa tecnologia em diversos setores. As
organizages possuem beneficios, como custo-efetividade e escalagem répida. Além disso,
contribui para que pequenas empresas e startups, ndo precisem despender de um alto valor
monetario com sistemas de gestdo (PATHAK; BHATT, 2020).

A Computagdo em Nuvem tem a capacidade de permitir que os usuério escalem recursos
de forma répida e prética, através da internet (SHUKRI et al., 2020). Suas principais
caracteristicas sdo o autoatendimento sob demanda; o amplo acesso a rede; agrupamento de
recursos; elasticidade rapida e servico mensurdvel (MELL; GRANCE, 2011).

Os principais componentes da Computacdo em Nuvem sdo: Consumidor de Nuvem, o
Provedor de Nuvem e os Servi¢os de Nuvem. O Provedor de Nuvem prové os Servicos de
Nuvem que sera utilizado pelo Consumidor de Nuvem (SHUKRI et al., 2020).

Os Servicos de Nuvem podem utilizar trés diferentes modelos de servigos. Software as
a Service (SaaS), ou Software como Servigcos em portugués, disponibiliza ao usuério final
acesso a servigos dentro de portais, interfaces da web e aplicativos online, que estdo dentro de
uma estrutura de nuvem. Neste modelo, o controle e gerenciamento da estrutura ndo é permitida
ao usuario, com excec¢éo de alguns casos no qual é possivel estabelecer algumas defini¢bes de
configuragdes simples. Platform as a Service (PaaS), ou Plataforma como Servigo, refere-se ao
ambiente de hospedagem programavel na infraestrutura de nuvem que fornecerd todos os
mecanismos necessarios para a implantacdo de aplicativos e sites. Infrastructure as a Service
(laaS), Infraestrutura como Servico, € 0 modelo que permite maior flexibilidade na execucao
de alguns recursos computacionais via internet, que inclui memdria de armazenamento,
processamento, incluir sistemas operacionais, aplicativos, etc (MELL; GRANCE, 2011,
PATHAK; BHATT, 2020).

Algumas cidades ndo fazem uso de uma, mas de varias dessas tecnologias para sua
gestdo: sensores, 10T, CPS, servicos em nuvem, redes, etc. Para isso € essencial uma conexao
wireless de qualidade no uso dessas tecnologias, principalmente pensando nas dimensdes
geogréficas de uma grande metrépole (MINOLI; OCCHIOGROSSO, 2019). Sendo assim, a
tecnologia da quinta geragdo de rede sem fio (5G) € 0 novo padréo de conexao que vem sendo
implementado, evoluindo da tecnologia 4G. Segundo Minoli e Occhiogrosso (2019, p. 2-3),
sobre 0 5G:

[...] é o termo para a rede de provedores de servicos celulares/wireless de
proxima geracdo que visa fornecer taxas de dados mais altas - velocidades de
dados 100 vezes mais rapidas do que a atual tecnologia 4G Long Term

Evolution (LTE) - menor laténcia e conectividade altamente confiavel.
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A rede 5G pretende ser cinco vezes mais rapida do que ha de mais atual de rede 4G Em
2018 ja comecou a ser implantada a rede 5G em alguns paises desenvolvidos, no entanto, apesar
dos avancos nesta tecnologia, espera-se que 5G e 4G ainda coexistam por alguns anos até a rede
5G ser a Unica e exclusiva (MINOLI; OCCHIOGROSSO, 2019).

Para entender melhor como essas tecnologias vem sendo trabalhadas na cidade e quais
sdo seus beneficios diretos, é necessario abordar um outro conceito que emerge com 0 avango

das TICs nas cidades, o de cidades inteligentes.

2.2.Cidades inteligentes

Smart Cities (cidades inteligentes) € um conceito que vem se tornando cada vez mais
popular, sendo amplamente discutido e difundido por académicos, politicos, empresarios e
jornalistas. O conceito tem sido muito utilizado por empresas de TIC e de grande interesse para
negécios (HOJER; WANGEL, 2015). Ainda ha dificuldades em constituir uma definicéo clara
e consistente, que coloque academia e profissionais em acordo (MOHANTY et al., 2016).

O termo tem sido utilizado com frequéncia quando o assunto € o futuro das cidades. Séo
varias as definicdes, e € comum encontrar variantes do termo (digital cities, inteligent cities,
smart community, creative cities) e aplicacdes em circunstancias diferentes, o que pode causar
confusdo ou equivocos no emprego desses conceitos (NAM; PARDO, 2011). O estudo de
Gabrys (2014) identifica que a origem do conceito remota a década de 1960, com a chamada
“cidades ciberneticamente planejadas”. Vinte anos depois, em 1980, desponta os primeiros
vestigios de aplicacdo de cidades conectadas em rede ou computaveis, sendo possivel encontrar
algumas caracteristicas daquilo que posteriormente se desenvolveria em cidades inteligentes.

Antes de conceituarmos cidades inteligentes, é importante entendermos com maior
profundidade o significado do termo “inteligente” empregado. Se ha confusdes e varia¢des do
entendimento do conceito de cidades inteligentes, com o termo “inteligente” as discussoes
podem ser ainda mais complexas.

Para HoOjer & Wangel: “A palavra "inteligente™ é vista aqui como um conceito
instrumental e ndo normativo (...)”, sendo “(...) uma categoria empirica de produtos, servicos e
sistemas de servicos de produtos nos quais as TIC desempenham um papel importante (2015,
p. 338)”. Sendo assim, a palavra “inteligente” neste contexto nao pode ser vista como 0 oposto
de “burro” (HOJER; WANGEL, 2015).

Porém, nem todos os autores concordam com essa visdao. Hollands (2008), em
contrapartida, diz que esses termos, inteligente, inovadores, criativo, etc., que estdo associados

ao uso de TIC para desenvolvimento econdmico, sustentavel e social, podem se tornar apenas
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hype ou puro marketing local, ao invés de atuar naquilo a que realmente se propdem. O autor
propde uma ampla reflex&o a respeito do assunto e apresenta diferentes vertentes e significados
do uso do termo inteligéncia nas cidades.

E possivel identificar duas principais vertentes de definicdes de cidades inteligentes.
Uma delas apresenta um carater mais alinhado a inclusao e a participacao, dentro de uma logica
mais inovadora, de incentivo ao desenvolvimento de conhecimentos e & criatividade. Em outras
definicBes, pode-se encontrar mais 0 aspecto tecnoldgico e positivista do conceito, de
implementacdo de TICs sofisticadas e de ponta (ALVES; DIAS; SEIXAS, 2019; KITCHIN,
2014).

Para Harrison et al (2010, p. 2) ser uma cidade inteligente significa “a conexdo entre a
infraestrutura fisica, infraestrutura de tecnologia da informacdo, a infraestrutura social e a
infraestrutura de negdcios, para alavancar a inteligéncia coletiva da cidade (traducdo nossa)”.
Ferramentas, softwares e dispositivos permitem a extensdo e a dissolucdo das barreiras fisicas
para um ambiente virtual, proporcionando, a cidade, eficiéncia operacional e qualidade de vida.

Sensores e transmissores de internet, modelos de programas e sistemas de
acompanhamento, tudo isso apresentado de maneira logica, contribui para a tomada de decisdo
(HARRISON et al., 2010). Esse conceito de cidades inteligentes é apresentado em trabalho da
IBM Corporation, depois de um estudo em que foi identificado em que a sociedade esta cada
vez mais instrumentalizada (CHEN-RITZO et al, 2009), o que significa que um grande nimero
de dados circula a todo instante, permitindo que sejam analisados por computadores e se
transformem em solucdes inteligentes no ambiente urbano (HARRISON et al., 2010).

Caragliu, Bo e Nijkamp (2011) apresentam uma definicdo a partir de uma nocéo de
inovacéo, inclusdo e participacao, no qual a tecnologia se apresenta como alicerce para que seja
possivel estabelecer e desenvolver a inovacdo e governanca. Segundo 0s autores, cidades
inteligentes consistem no gerenciamento inteligente de recursos naturais, participacdo politica
e crescimento econémico sustentavel, por meio de investimentos em capital humano e social e
infraestruturas de TIC tradicionais, prezando e buscando a qualidade de vida dos cidadéos.

A primeira definicdo de Harrison et al. (2010) apresenta uma visdo mais tecnocratica,
exaltando os aspectos tecnoldgicos, enquanto que Caragliu et al. (2011) oferece uma definigéo
mais concentrada em governanca e capital humano, aprimorados por TICs.

Para Hollands (2008), apenas a infraestrutura de TIC na cidade ndo a torna inteligente.
A infraestrutura de TIC € apenas 0 meio em que ideias inovadoras séo aplicadas para atingirem
um fim, que se concretizard em solugdes inteligentes. Ou seja, a nog¢do de cidade inteligente

nesse caso V& a tecnologia apenas como instrumento para concretizar agdes (HOLLANDS,
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2008; KITCHIN, 2014).

Hollands (2008) identifica cinco carateristica principais na definicdo de cidades
inteligentes, que consistem em implantacdo de uma rede de TIC no tecido urbano;
gerenciamento da cidade liderado majoritariamente por empresas e a governancga atuando com
viés neoliberal; uma concepcéo centrada na criatividade a partir de um foco maior nas esferas
sociais e humanas; concentracdo em programas voltados a sustentabilidade ambiental e social
e, por fim, uma agenda inteligente centrada em investimento em capital social e educacao.

Para o autor, essas caracteristicas causam controversias quanto a propria definicéo e
podem causar tenséo nas cidades, uma vez que pregam um desenvolvimento de ethos neoliberal
(CARDULLO; KITCHIN, 2019; GROSSI; PIANEZZI, 2017), que nem sempre estd em
consonancia com a visdo sustentavel e dirigido a dimensdo social e humana (HOLLANDS,
2008; KITCHIN, 2014).

O desenvolvimento de cidades inteligentes é de grande interesse de empresas de
tecnologia, como a IBM, Siemens, Intel e Cisco (KITCHIN, 2014). A maioria dessas empresas
estd por trés de iniciativas em cidades para a realizacdo de solucgdes inteligentes (IBM, s.d.).
Além do interesse obviamente mercadolégico, ha também a busca por desregulamentacéo,
privatizagdo e abertura de economia. Para a esfera politica, o interesse € no desenvolvimento
da cidade, em vantagem competitiva e econdmica, qualidade e otimizacdo de servicos e
sustentabilidade (KITCHIN, 2014).

Adotaremos uma juncdo dos conceitos apresentados. Entendemos que a tecnologia
possui uma relevancia vital nas definicbes empregadas de cidades inteligentes e concordamos
que o gerenciamento das infraestruturas de TICs sO é possivel se estiver alinhado com
investimento em capital humano, que consiste nas “mentes” por tras de ideias para solugoes
inovadoras e criativas, 0 que nos leva a reconhecer a importancia de incentivo e foco em
educacdo. Tendo em vista os desafios e o futuro das cidades, as cidades inteligentes s6 podem
ter um unico objetivo final, a qualidade de vida de todos os seus cidaddos e a sustentabilidade
ambiental e social (SILVA; KHAN; HAN, 2018). Aqui, entende-se como sustentavel “atender
as necessidades do presente sem comprometer a capacidade das geracdes futuras de atender as
suas proprias necessidades.” (World Commission on Environment and Development, 1987).
Considerando as atuais circunstancias ambientais e sociais que estamos vivendo no mundo,
torna-se imperativo que as cidades inteligentes garantam um futuro seguro para seus moradores
(CARAGLIU; BO; NIJKAMP, 2011).

Os dados também possuem um papel politico importante nas cidades inteligentes, que

capacitam os cidaddos quando ha abertura e transparéncia, estimulam o crescimento da
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economia e da inovagdo e apresentam um panorama dos interesses sociais € econdmicos as
autoridades governamentais (KITCHIN, 2014).

Cidades inteligentes, Big Data, loT e CPS estdo intrinsecamente relacionados
(MOHANTY et al., 2016). Os dados urbanos que sdo extraidos de espacos e tempo marcados,
podem ser Big Data. Esses dados provém de uma variedade de fontes, podendo ser e-mails,
aplicativos, midias sociais, bases ou bancos, sensores e detectores.

A 10T é a estrutura dorsal de uma cidade inteligente. E por meio da loT que é possiveis
cidades se tornarem inteligentes, em razdo da conexdo e da comunicacdo de diversas
modalidades de servigos e aplicativos, através de dispositivos e aparelhos inteligentes, sensores
inteligentes e sistemas de identificacdo por radio frequéncia. A conexdo entre si, por meio de
TICs, e as informacdes integradas possibilitam servicos de qualidade, sofisticados, seguros e
confiaveis, para o gerenciamento e monitoramento da cidade (MOHANTY et al., 2016). O CPS
faz parte dessa integracdo de larga escala, uma vez que é preciso processar as informacdes
coletadas pela estrutura fisica da cidade (JABBAR et al., 2018; MOHANTY et al., 2016).

Definir e viabilizar uma arquitetura universal de cidades inteligentes ndo tem sido muito
bem-sucedido entre os pesquisadores, apesar das tentativas. No entanto, nas propostas
disponiveis, € possivel encontrar elementos em comum, que possibilitam avaliar e entender
melhor a arquitetura de uma cidade inteligente (SILVA et al., 2018).

A cidade s6 se transforma em inteligente quando ha a integracéo e interoperacdo de
todos os componentes que serdo mencionados a seguir, e isso exige um arduo trabalho,
configurando-se em um grande desafio no mundo inteiro. A quantidade de variagdes e
diferencas entre as plataformas utilizadas € uma das principais dificuldades, impedindo a
integracdo e interconexdes entre servicos (SILVA et al., 2018).

Por isso que transformar uma cidade em uma cidade inteligente requer um robusto
sistema de sistemas, que reuna um grande fluxo de informacdes pertinentes, o Big Data, que
serdo adquiridos por meio da infraestrutura fisica, que deve ser integrada para a realizacao de
analises e desenvolvimento de modelos que possam otimizar e formar previsdes nos processos
(HARRISON et al., 2010 & ANGELIDOU, 2015).

Todavia, 0 processo de construcdo de uma cidade inteligente inclui uma variedade de
desafios e oportunidades em razdo de sua complexidade. Um dos principais fatores é referente
a custo de um projeto. A configuracdo de uma cidade inteligente € um processo
consideravelmente oneroso. Além disso, existe o custo de operacdo, aquele referente a
sustentacdo da cidade inteligente. Isso exige aumentar a eficiéncia, que pode reduzir custos

operacionais e, por consequéncia, melhorar a sustentabilidade da cidade. Também é possivel
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diminuir gases poluentes e reduzir desperdicios, o que pode contribuir para a eficiéncia e
diminuicdo de alguns custos (MOHANTY; CHOPPALI; KOUGIANOS, 2016). Uma
preocupacdo bastante recorrente dentro de grandes cidades € e em relacdo ao crescimento
populacional, que deve tratado pela cidade inteligente dentro parametros sustentaveis. Algumas
cidades também possuem problemas de vulnerabilidade quanto a desastres naturais, mas
cidades inteligentes possuem recursos de TIC que podem ajudar a prever e minimizar 0s
impactos de acidentes, além de que nessas situacGes pode ocorrer falhas nos sistemas de TIC
causados desastres naturais, que também devem ser previstos. Outro topico bastante importante
em um projeto de cidade inteligente é a segurancga dos dados e informacdes, que também deve
ser considerado nos custos de implantacdo (MOHANTY et al., 2016).

Silva, Khan e Han (2018), propdem, na implantacdo de uma cidade inteligente, quatro
atributos e alguns subatributos. Um dos atributos é a sustentabilidade, que tem sido foco de
muitas cidades inteligentes, e 0 maior desafio € devido a exploracdo de recursos que tém sido a
sua principal fonte de desenvolvimento, o que as tém pressionado a tomarem medidas
sustentaveis.

A qualidade de vida é outro atributo fundamental para as cidades inteligentes. Por meio
de solucGes inovadoras para problemas de barreiras a participacdo social, em conjunto com
politicas publicas bem definidas pelo governo, cidaddos passam a ter acesso a educacdo de
qualidade, para formar profissionais com maior fonte de renda, melhorando a qualidade dos
servigos prestados (SILVA et al, 2018).

A maioria dos problemas enfrentados nas cidades esta relacionada & dréstica e massiva
urbanizacgéo: terceiro atributo das cidades inteligentes. O conceito de cidade inteligente
significa solucdes ideais para a poluicdo, o caos do transito de automdveis e a insuficiéncia da
infraestrutura (SILVA et al., 2018).

O dultimo atributo tem a denominacdo da principal caracteristica de uma cidade
inteligente: inteligéncia. A nocdo de inteligéncia, aqui aplicada, esta ligada a um padrao urbano
de desenvolvimento, de integracdo e de tecnologias da informacéo e comunicacédo, nas esferas
econdmicas, sociais e ambientais (SILVA et al., 2018).

Os pilares das cidades inteligentes, que resultam em infraestrutura institucional, fisica,
social e econémica, sdo elementos fundamentais na constituicdo de uma cidade inteligente
(SILVA et al., 2018). A infraestrutura institucional é imprescindivel, pois é por meio dela que
se se implementam as relacfes de governanga na cidade inteligente, e isso envolve debates
politicos, tomadas de decisOes, estratégias politicas e transparéncia politica. Quanto maior o

envolvimento dos cidaddos nessas operacdes, melhores os resultados. E a governanca que
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realiza a aproximag&o entre cidaddos e drgdos administrativos e firma redes de cooperacao,
estabelecidas por representacfes regionais e centrais, que garantem beneficios a cidade
inteligente. Além disso, essa estrutura institucional obtém beneficios tecnologicos, pois pode
utilizar recursos para a solucdo de problemas complexos (SILVA et al., 2018).

A infraestrutura fisica é aquela que representa os recursos naturais e fabricados da
cidade inteligente. Para a cidade inteligente, essa € a infraestrutura principal. Sua infraestrutura
de TIC deve ser de qualidade, robusta e sofisticada, visto que € através dela que se viabilizara
0 seu desempenho. Além disso, a infraestrutura fisica tem a funcdo de garantir a
sustentabilidade da cidade, mediante solucdes inovadoras e tecnoldgicas, na luta pela
conservacao ambiental (SILVA et al., 2018).

O terceiro pilar das cidades inteligentes constitui-se na infraestrutura social. Este
consiste, fundamentalmente, na consciéncia social e coletiva. Segundo os autores, se ndo houver
suporte para este, os outros pilares ndo terdo sustentacdo, uma vez que ndo haverad
sustentabilidade sem o engajamento dos cidaddos. A preocupacdo de uma cidade inteligente
com os cidaddos, no que se refere a educacdo, eleva a qualidade de vida dos cidados,
aumentando e melhorando o potencial de utilizacdo e vivéncia. Similarmente, é apenas por meio
do conhecimento que € possivel construir uma cidade inteligente (SILVA et al., 2018).

O dltimo, mas ndo menos importante pilar de uma cidade inteligente, refere-se a
infraestrutura econdémica. Mais do que constituir-se em inovacbes e producdo de servigos
relacionados a TIC e, principalmente, a integracdo de tecnologias de ponta, que melhore o
desempenho econémico, infraestrutura econémica refere-se a praticas de e-commerce e de e-
business, que contribuem para o desempenho de produtividade de uma cidade. E esse pilar que
criara e fornecera os indicadores de desempenho econémico, como o PIB (Produto Interno
Bruto), para monitorar e gerenciar a economia da cidade (SILVA et al., 2018).

Os autores Silva et al. (2018) propde que a arquitetura de uma cidade inteligente seja
dividida em quatro camadas, bastante semelhante a proposta de caracteristicas chaves de
cidades inteligentes proposta por Harrison et al. (2010) que vimos anteriormente, como podera
ser observado a seguir.

A primeira camada diz respeito & deteccio. E a camada responsavel por realizar a coleta
de dados, por meio de dispositivos inteligentes, equipamentos de rede WSN, sensores
identificacdo por réadio frequéncia (RFID), cdmeras, terminais, sistema de GPS e outros
equipamentos similares, distribuidos pela cidade, capazes de captar informacbes de
temperatura, humidade, energia.

A segunda camada corresponde a transmissao de dados, que consiste na transmissao dos
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dados para a terceira camada, a de gerenciamento. A transmissdo acontece entre redes de
comunicagdo, com tecnologias com fio e sem fio e via satélite. Essa transmissdo acontece de
duas formas, por meio de acesso, aquela de curta distancia como Bluetooth, M2M (machine-to-
machine), Zigbee, entre outras.

A transmissdo de rede é aquela de longo alcance, como 3G, 4G, LTE, 5G, entre outros.
Transmitidos os dados obtidos, é a camada de gerenciamento que fard a organizacéao e fuséo,
analise e processamento, armazenamento e gerenciamento dos eventos e tomada de decisoes.
Por fim, a camada de aplicacdo refere-se a etapa de execucdo, que fara a mediacdo entre o
gerenciamento de dados e a experiéncia urbana, ou seja, serd a aplicacdo do conjunto de
informacdes gerenciadas oferecidas aos cidaddaos em forma de servicos inteligentes (SILVA et
al., 2018).

Silva et al. (2018) ainda sugerem a composicdo genérica de uma cidade inteligente,
segmentado em comunidade inteligente, transporte inteligente, energia inteligente, saude
inteligente, hospitalidade inteligente, fabricas inteligentes, redes inteligentes e armazenagem
inteligente.

Uma comunidade inteligente contempla uma gama de sistemas inteligentes, que tenham
como objetivo a qualidade de vida de seus cidaddos e mais sustentabilidade. E composta por
sistemas, sensores, softwares e hardwares de construgéo e engenharia.

Construcdes inteligentes consistem em casas inteligentes, escolas, escritdrios, armazéns,
fabricas, entre outros. Isso inclui sistemas inteligentes de gerenciamento de &agua e
fornecimento de energia, que visam ao consumo mais consciente e a otimizacao de recursos,
que além de contribuirem para o meio ambiente, podem diminuir custos operacionais.
Oferecem, também, gerenciamento de seguranca e controle geral da infraestrutura fisica da
cidade (SILVA et al., 2018).

Sistemas inteligentes de transporte e navegacdo contribuem para a otimizacdo de
viagens, controle de trafego, ajudam a informar empresas e motoristas sobre melhores rotas e
possibilidades de compartilhamento de viagens. Um moderno sistema de transportes compde
uma rede inteligente de transporte urbano, que “[...] melhora a eficiéncia operacional das
cidades, otimizando tempo, custo, confiabilidade e seguranca (tradugdo nossa)” (SILVA et al.,
2018, p. 706).

Um sistema de salde inteligente consiste em equipamentos, dispositivos e servicos de
TIC sofisticados. Os numeros mostram que ndo ha a quantidade de profissionais da saude
suficiente para lidar com o volume de pacientes que adoecem, para isso, € preciso investir em

solugdes de TIC inteligentes dentro e fora dos hospitais, como sistemas que fornegcam em tempo
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real a dados confidenciais do paciente, que facilitem a tomada de decis@o de médicos e técnicos
da saude (SILVA et al., 2018).

O fornecimento de energia é um elemento vital, pois é por meio dele que é possivel
realizar as operacOes na cidade. Fornecimento de energia inteligente consiste na consolidacéo
de energia verde, energia sustentavel e energia renovavel, pelo gerenciamento de fontes
renovaveis (SILVA et al., 2018). A energia inteligente pode ser aplicada a edificios inteligentes
e integrada a uma rede inteligente. Além disso, € cada vez mais comum encontrar ambientes
domeésticos que utilizam sistemas inteligentes de energia.

O conceito de meio de hospedagem inteligente consiste, sobretudo, em sistemas de
interoperatividade e interconectividade no ecossistema para todos os stakeholders da
hospitalidade publica e privada, por intermédio de plataformas online abertas para troca de
informagdes e dados entre empresas (BUHALIS; LEUNG, 2018). A interoperatividade revela-
se como fator principal nos meios de hospedagem inteligente, sendo pré-requisito para
empresas heterogéneas cooperarem entre si em sistemas e processos, compartilhando
informac@es e conhecimentos (MAHESHWARI; JANSSEN, 2014).

Segundo Buhalis & Leung (2018), para meios de hospedagem inteligentes é necessario
0 armazenamento de dados em nuvem, que tenha comunicagéo entre dados e aplicativos, para
extrair informagdes para tragar estratégias e previsdes, identificar tendéncias e tomar decisdes.

As configuragfes do ambiente externo possuem amplo impacto nas operagdes do
ambiente interno da hotelaria. Calendario de eventos da cidade e previsdo do tempo, por
exemplo, possuem amplo impacto na demanda e oferta turisticas. Esse cenario dindmico deve
ser acompanhado de perto através de ferramentas e sistemas inteligentes, que possibilitem esse
intercambio de informacBGes com dados internos e externos e assim seja possivel fazer as
adaptacOes necessarias (BUHALIS; LEUNG, 2018).

Em hotéis, o uso de tecnologias inteligentes pode ajudar a personalizar experiéncias ao
hospede:

As tecnologias inteligentes podem funcionar como um catalisador de
mudangas, que podem ajudar na facilitagdo de encontros dindmicos de servico,
criagdo de perfis de consumidores ageis e experimentar praticas de co-criacao,

que sdo compartilhadas igualmente entre empresas e consumidores
(NEUHOFER et al., 2015, p. 252).

Sobre o ponto de vista do desenvolvimento da cidade, os meios de hospedagem

inteligentes colaboram nesse intercambio de dados, que o setor publico pode aproveitar para
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receber indicadores sobre visitantes e turistas para entendimento e minimizagdo dos impactos
negativos do turismo local (KOENS et al, 2019).

No contexto do turismo urbano, é importante que os tomadores de decisfes politicas
pelos gestores urbanos despendem maior atencdo ao turismo, no que diz respeito ao
desenvolvimento urbano sustentavel e se repensem suas perspectivas, concentrando-se em
estratégias que tenham efeito a longo prazo e geram beneficios aos moradores e aos visitantes
(KOENS et al., 2019). Transformar o turismo no palco dessa mudanga consiste em entender as
tensdes e conflitos que cercam a atividade e todos os sujeitos envolvidos, como 0s pequenos,
grandes e médios empresarios, politicos, turistas e moradores (KOENS et al., 2019; RUSSO;
SCARNATO, 2018).

A inteligéncia aplicada ao turismo dentro de destinos € conhecida como destinos

turisticos inteligentes, topico que sera discutido no capitulo a seguir.

2.3. Destinos turisticos inteligentes

O processo de incorporacdo acelerado das TICs, nas cidades, refletiu também na
atividade turistica. O grande nimero de turistas em circulagdo pelo globo, para diversos pontos
do mundo, resultado do desenvolvimento dos meios de comunicacdo e de meios de transportes,
transformou o turismo em um setor que abrange questfes econdmicas, sociais, culturais e
ambientais. A insercdo de tecnologias em diversos aspectos da cadeia produtiva do turismo
resultou na maximizacdo e na eficiéncia das experiéncias para os turistas e dos servicos
prestados por organizagdes do mercado e do setor publico (BUHALIS; AMARANGGANA,
2014; GRETZEL, 2011).

O valor competitivo de um destino que utiliza as TICs, perante destinos tradicionais, é
considerado significativo por autores como Zehrer e Hallmann (2015) e Boes et al. (2016). O
turismo tem se apropriando da estrutura e das caracteristicas de cidades inteligentes
exponencialmente nos ultimos anos.

Para Buhalis e Amaranggana (2014), podem-se conceituar destino turistico inteligente
(DTI) como um sistema integrado de TICs, que visa a conectar e integrar informacOes de
organizac0es e servicos em tempo real, por meio de aparelhos, dispositivos e sistemas utilizados
pelo usuario final, que enriquecem a experiéncia do usuério no destino, indicando informagoes
a respeito da sua atividade, facilitando o gerenciamento, monitoramento e analise do
desempenho e de recursos turisticos. O objetivo dos DTIs, porém, vai além de melhorar a

experiéncia do turista, consiste no esforco em maximizar a competitividade do destino e
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desenvolver a sustentabilidade a longo prazo, proporcionando qualidade de vida aos seus
habitantes.

Para isso, os autores indicam que DTIs desfrutam de ambientes tecnologicos, processos
responsivos, em niveis macro e micro e dispositivos do usuério final. Os stakeholders, as partes
interessadas do destino turistico, integram recursos turisticos interconectados, por intermédio
de instalagBes, com o objetivo de constituir uma rede de trocas mutuas e voluntérias entre 0s
servigos, agregando informacdes e dados (BOES; BUHALIS; INVERSINI, 2016).

As abordagens de Gretzel e at (2015) complementam: podem-se entender os DTIs como
resultado do processo de evolucdo do turismo tradicional para o etourism e o turismo
inteligente, com o0 emprego da tecnologia em todos 0s aspectos da cadeia produtiva do turismo,
visando a maximizar a eficiéncia e a eficacia das acdes e a tornar a tomada de decisdo mais
assertiva.

O modelo de DTI contextualiza-se na teoria de cidade inteligente, uma vez que se
apropria e depende da sua infraestrutura tecnoldgica (GUO; LIU; CHAI, 2014). E, entfo,
realizada a aplicacdo de principios de cidades inteligentes no contexto do turismo, de forma a
ndo contemplar apenas os moradores, mas também os turistas em suas necessidades, oferecendo
qualidade na experiéncia turistica conforme os principios da sustentabilidade (GRETZEL et al.,
2015). Ainda ndo ha literatura suficiente, porém algumas aplicacBes podem ser notadas,
principalmente na Europa, sobre o conceito de Regides Turisticas Inteligentes (GRETZEL,
2018), como € o caso da Comunidade Valenciana, na Espanha (INVAT-TUR, 2015). Segundo
Gretzel (2018), Regides Turisticas Inteligentes vao além da mera concentracdo de DTIs, mas
inclui uma variedade de abordagens em varios niveis de governanca com os DMOs locais,
infraestrutura e soluc@es de TIC, ecossistemas de negocios, etc. Seus objetivos sdo formulados
em nivel regional, diferente das Cidades Inteligentes, que tem seus objetivos pautados nas
demandas locais.

A conectividade entre 10T, armazenamento e computagdo em nuvem e sistemas de
servicos de internet do usuério final sdo as matrizes de TIC, que devem dar suporte aos DTIs.
Os servigos em nuvem permitem o acesso a plataforma web, através de uma rede, um facilitador
de acesso conveniente para armazenamento e compartilhamento de dados. Essa modalidade de
tecnologia é usada, por exemplo, em guias turisticos, por meio de um sistema, que nédo € preciso
instalar em nenhum dispositivo para turistas, apenas acessado.

A loT propicia o fornecimento de informac@es, dados e analises, permitindo, também,
controle, automacéo e monitoramento. Sdo varios os exemplos de aplicacdo da loT em DTI,

como o uso de chips em ingressos, que fornecem a localizacdo e o rastreamento de turistas.
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Quanto a sistema de servicos de internet do usuario final, consiste em uma combinacéo de 10T
e computacdo em nuvem. S&o os aplicativos utilizados pelos turistas, que permitem acesso
remoto por smartphone (BUHALIS; AMARANGGANA, 2014).

Acdes de DT oferecem inumeros beneficios inovadores para o setor, no que diz respeito
ao marketing de destinos, ao turismo de negdcios e a experiéncia turistica em geral (WANG et
al.,, 2013). Tornar-se um DTI significa aproveitar e explorar um universo de novas
oportunidades, em termos de gestdo local e organizacional de renovacdo, que o mundo
contemporaneo exige, em velocidades cada vez maiores. Possibilita novas abordagens, em
termos de gestdo, competitividade, rentabilidade social e politicas de turismo (Lamsfus et al,
2015). Porém, para se tornar um DTI é preciso promover o desenvolvimento turistico
sustentavel, valorizando seus atrativos culturais e naturais (SEGITTUR, 2015).

Os DTlIs podem conquistar vantagem competitiva, em comparacdo a destinos que ndo
se enquadram nos seus critérios (BAGGIO; MICERA; DEL CHIAPPA, 2020). Isso é devido
ao aproveitamento que os turistas podem ter, com as informagdes que podem conseguir,
conectados e em tempo real, interagindo com os servicos disponiveis no destino, fazendo seu
compartilhamento e agregando valor aos produtos turisticos. Desta forma, a inteligéncia agrega
valor competitivo a um destino e torna-se ferramenta imprescindivel na gestdo de marketing
emum DTI (BOES et al., 2016).

A proposta de DTI estd em conformidade com o perfil do turista contemporaneo,
interligado pelas redes sociais, que tem meios de busca para poder fazer pesquisas e
comparac0es, além das inimeras transacdes, tornando-o um tomador de decisGes inteligentes.
Por meio de todo esse processo, é possivel conseguir significativo numero de dados do turista,
para analises, como origem, idade, preferéncias. Mas, para pensar no planejamento de um DTI,
é preciso ter em mente os desafios, que incluem, principalmente, a conformidade entre agentes
de turismo e uma infraestrutura de TIC, que forneca servicos moveis turisticos personalizadas
para turistas (LAMSFUS et al., 2015; BAGGIO; MICERA; DEL CHIAPPA, 2020).

E importante considerarmos a relevancia da geracdo Y, ou millenials, que é responsavel
por grande parte desse novo cenario, uma vez que representam uma grande parcela de
potenciais turistas e consomem canais e ferramentas tecnoldgicas para planejamento de viagens
e no destino em si em grau superior a outras geragdes. No entanto, essa alta expectativa pode
ndo estar em conformidade com as expectativas dos millenials e os DTIs sejam mais uma
estratégia de marketing e de politicas, do que realmente impulsionados pela demanda em si
(FEMENIA-SERRA et al, 2019; SIGALAT-SIGNES et al, 2019).
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As TICs transformam a experiéncias turisticas em experiéncias inteligentes. Essas
vivéncias colocam o turista como participantes ativos de sua criacdo (GRETZEL et al., 2015),
pois sdo altamente personalizadas, possuem conscientizacdo de contexto e monitoramento em
tempo real, possivel pelo conjunto de informacGes, conexdo onipresente e sincronizacdo em
tempo real (GRETZEL et al., 2015; NEUHOFER et al., 2015).

Os turistas, nesse contexto, ndo apenas consomem produtos e experiéncias turisticas,
fazem parte dessa rede que cria, aprimora e registra dados da experiéncia. S&o os principais
fornecedores de matéria-prima para o desenvolvimento de destinos. Sua participacao ativa no
consumo e exploracao dessa infraestrutura de TICs transforma-os em turistas inteligentes, que
alimentam banco de dados e compartilham informacdes, em sites, blogs e em redes socias
(GRETZEL ET AL., 2015).

A segurancga e a privacidade do compartilhamento de dados e informacdes de pessoas
ao conjunto de organizagdes integradas na infraestrutura de TIC é um topico importante em
DTI e um desafio a ser superado (JEONG; SHIN, 2019; ZHANG et al., 2017). Atualmente,
esse tem sido um tdpico bastante discutido no mundo devido ao avancgo da tecnologia e o grande
volume de dados e informac6es que as TICs tém provido a partir de diversos servicos e produtos
que estdo sendo comercializados digitalmente. Nos Gltimos anos, foram varios os casos de
vazamentos de dados por parte de grandes empresas nacionais (G1, 2021a) e internacionais
(Exame, 2018). Com isso, usuarios estdo cada vez mais preocupados no tocante a sua
privacidade e divulgacdo dos seus dados, os inibindo de usar provedores de servicos, o que
pode ser bastante danoso para DTIs, uma vez que o uso de dispositivos méveis pelos turistas é
uma fonte importante de informacdo para gestores do destino para melhorar a experiéncia de
turistas e minimizar danos e impactos negativos da atividade turistica no destino (AFOLABI et
al., 2020; AFOLABI; OZTUREN; ILKAN, 2021)

A protecdo de dados de viajantes é uma questdo vital que os DTI devem trabalhar para
garantir, uma vez que a violacdo de dados pode ser um fator inibidor para o turista visitar o
destino (JEONG; SHIN, 2019). Atualmente, varios paises possuem leis que regulam o uso,
coleta e tratamentos dos dados de seus cidaddos. No Brasil, vigora Lei Geral de Protecdo de

Dados (LGPD), n° 13.709/2018, regulando o uso de dados pessoais de seus cidadaos.
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para analisar a percepcao dos gestores publicos e privados do turismo sobre 0 municipio
de S&o Paulo ser um DTI, adotou-se a técnica de Analise de Contetido nas entrevistas realizadas,
que tiveram como contexto o modelo tedrico espanhol de gestdo de DTI INVAT-TUR, do
Instituto Valenciano de Tecnologias Turisticas. Neste capitulo, antes de discutir os
detalhamentos dos procedimentos e técnicas utilizados em cada etapa da pesquisa, sera
apresentado uma breve contextualiza¢do do estudo e do modelo tedrico que oferece suporte a

analise.

3.1. Contexto do estudo

A cidade de Sao Paulo, de acordo com o ultimo censo de 2010, possui 11.253.503 de
habitantes e uma populagdo estimada em 2021 de 12.396.372 de pessoas (IBGE, s.d.),
configurando-se como a maior capital do Brasil e da América Latina. E a cidade com o maior
PIB do pais e acomoda uma variedade de empresas importantes, sendo o principal centro
econdmico do Brasil.

A capital paulistana esta em constante crescimento e também vem ganhando espago no
turismo. S8o Paulo recebeu 15,7 milhdes de turistas e 2,9 milhdes de estrangeiros visitaram a
capital em 2018, estimando um gasto de 12,9 bilhdes de reais pelos turistas (SAO PAULO,
2019a).

A cidade possui cerca de 124 museus que contém acervos de artistas importantes do
Brasil e do mundo; 119 teatros, alguns deles recebem grandes producdes; 357 salas de
exibicdes, reconhecidas internacionalmente; 126 parques e areas verdes; 105 espacos culturais
gue abrigam uma vasta e diversificada programacéo; 09 estadios de futebol, alguns deles com
infraestrutura de ponta que recebem mega eventos; e 153 centros de esporte e lazer. Além disso,
conta com mais de 20 mil restaurantes de varias modalidades, cerca de 30 mil bares e uma
infraestrutura hoteleira de 403 hotéis com as maiores bandeiras nacionais e internacionais e
opcdes para todos os perfis de turista. Também oferece diversas opces de compras, é sede de
uma variedade de eventos de negdcios e possui uma ampla agenda de eventos culturais e de
lazer (SAO PAULO, 2019a).

A cidade possui atrativos que sdo conhecidos em todo o pais, 0s principais sao: 0 Museu
Arte da Cidade de S&o Paulo (MASP), Parque do Ibirapuera, Mercado Municipal, Avenida
Paulista e a Catedral da Sé (SAO PAULO, 2019a). O municipio também abriga 0 Autédromo
de Interlagos que recebe todos os anos a Formula 1, um dos eventos mais importantes da cidade.

Sobre eventos, S&o Paulo esta em primeiro lugar como a cidade que mais recebe eventos no
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pais segundo a International Congress and Convention Association (ICCA) (SAO PAULO,
2019a)

Na classificacdo das cidades inteligentes, Sdo Paulo aparece na posic¢ao 123° de acordo
com a IESE Cities in Motion Index (2020), que avalia cidades em todo o mundo. Se
compararmos com o ranking anterior, a cidade de Sdo Paulo ganhou posi¢des, em 2019 a capital
ocupava a 132° posicéo.

Figura 1 - IESE Cities in Motion Index 2020

Ranking City Performance CIMI
123 530 Paulo - Brazil M 250
124 Saint Petersburg - Russia B Ty
125 Doha - Qatar B 2386
126 Medellin - Colombia B A ER]
127 Hao Chi Minh City - Vietnam B e
128 Almaty - Kazakhstan B Cas08
129 Istanbul - Turkey B Ca303
130 Mexico City - Mexico B 4286
131 Asuncion - Paraguay B ab3a
132 Rio de Janeiro - Brazil B a6
133 Jakarta - Indonesia B 4226

Fonte: (BUSINESS SCHOOL UNIVERSITY OF NAVARRA, 2020)

A empresa Urban Systems elabora anualmente um ranking das cidades mais inteligentes
do Brasil, denominado Connected Smart Cities. Na edi¢do de 2021 a cidade de Sdo Paulo

aparece em primeiro lugar conforme mostra a tabela 2.

Figura 2 - Ranking Connected Smart Cities

Municipio Nota  Porte Regido

—

Sdo Paulo 37,584 Mais de 500 mil Sudeste

Florian6polis 37,385 Mais de 500 mil Sul

Curitiba 37,375 Mais de 500 mil Sul

Brasflia 37,314 Mais de 500 mil Centro-Oeste
| Vitoria 37182 1002500 mil  Sudeste

Sdo Caetano do Sul 36942 1002500 mil  Sudeste

Rio de Janeiro 36,907 Mais de 500 mil Sudeste

Campinas 36,389 Mais de 500 mil Sudeste

Niter6i 36,309 Mais de 500 mil Sudeste

Salvador 36,187 Mais de 500 mil Nordeste

2
3
4
5
6
7

N=] [=-]

e
=

Fonte: Urban Systems (2020).
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3.2. Modelo INVAT-TUR

Desde 2014, o Instituto Valenciano de Tecnologias Turisticas tem trabalhado no projeto
Destinos Turisticos Inteligentes Comunitat Valenciana, que tem como objetivo instalar um
modelo de DTI na Comunidade Valenciana, na Espanha (INVAT-TUR, 2015). Para isso, um
modelo de DTI foi adaptado segundo os conceitos de cidades inteligentes para a regido, dando
origem a uma variedade de manuais operativos e guias de implantacdo. Em 2022, a maior
cidade e capital administrativa da Comunidade Valenciana, Valéncia, foi considerada a capital
europeia do turismo inteligente (COMISSAO EUROPEIA, 2022).

Além da sua inegavel qualidade e importancia, a facilidade de acesso aos documentos
produzidos sobre 0 modelo também foi um dos fatores a serem considerados para escolha do
INVAT-TUR na utilizacéo para este estudo.

Segundo o Manual Operativo para la configuracién de destinos turisticos inteligentes

(INVAT-TUR, 2015), modelo de DT1 do INVAT-TUR é composto por seis (6) eixos principais,

conforme € possivel observar na figura 1

Figura 3 - Modelo INVAT-TUR

GOVERNANCA

SISTEMA DE

INFORMACAO IHOVACAO

SUSTENTABILIDADE CONECTIVIDADE

SENSORIZACAO

Fonte: Adaptado de INVAT-TUR (2015).

A governanca aparece na figura em uma posicao superior pois, segundo o modelo, é
por meio dela que se desenvolvem os outros eixos, sendo a esséncia de um DTI. Nesse sentido,
uma governanga em um DTI ndo deve operar de uma maneira especial ou diferente do que se
espera em qualquer outra circunstancia: de forma aberta, com participagdo, responsabilidade,
eficacia e coeréncia. Para desenvolver destinos inteligentes é importante considerar que a
governanca deve rever suas politicas e gestdo, tracar novas estratégias e prover recursos para
este fim. Adicionalmente, ndo se pode ignorar o papel fundamental que as TICs possuem na
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gestdo de uma cidade e de um destino por meio da administracdo eletronica, que ajuda a
melhorar a qualidade de vida da cidade. O modelo propde alguns parametros de medicdo para
a governanca do destino: Plano Estratégico participativo e consensuado, Incluséo de estratégia
de DTI, Plano coordenado com outros planos e politicas, Participacdo e confianca entre os
agentes sociais, Apoio ao cidaddo, Transparéncia na administracdo publica, Capacidade técnica
e financeira para a execucdo de politicas e Monitorizacdo e controle de gestdo permanente. Sao
acOes pautadas nesses principios que transformarao a gestdo turistica tradicional em uma gestéo
inteligente, solucionando os problemas de insuficiéncia de recursos, profissionalizacéo
inexistente e falta de cooperagdo entre os entes publicos e privados, com entidades gestoras
mais integradoras e capazes de lidar com a complexidade e transversalidade do setor.

Sobre a sustentabilidade, o modelo sugere o equilibrio entre crescimento econémico,
a preservacdo ambiental e equidade social. No turismo, este € assunto de maxima preocupacao
devido ao carater predatério da atividade, e em DTI a sustentabilidade é o paradigma que rege
suas acgles. Sendo assim, um destino inteligente deve trabalhar sob a ética da sustentabilidade,
de forma a garantir a operacionalizacéo e viabilizacdo de a¢cdes que sejam efetivas e fujam no
mero de discursos éticos, sem resultados praticos. Além disso, DTIs visam estar em
consonancia com iniciativas de desenvolvimento sustentavel voluntéarias que acontecem pelo
mundo, como acontece atualmente com a Agenda 2030 da Organizacdo das NagOes Unidas
(ONU). As préticas devem estar encadeadas com os mais diversos aspectos da atividade
turistica e urbana, como no transporte, no mercado turistico, na paisagem e entorno urbano,
etc., com o objetivo de anular os elementos negativos que afetam a sustentabilidade. Além dos
ganhos relevantes na pratica em si, ser um destino que preza pelos valores sustentaveis garante
uma boa imagem frente ao mercado, que esta cada vez mais preocupado com as questdes
sociais, ambientais e econémicas.

Outra questdo inerente a sustentabilidade, é a acessibilidade. Um DTI deve trabalhar a
acessibilidade e garantir que o destino esteja preparado em todos os aspectos a receber qualquer
tipo de pessoas como alguma deficiéncia. Essa acessibilidade deve se disseminar ndo s no
meio fisico do destino, como os atrativos e servicos turisticos, estabelecimentos comerciais,
servicos de informacdo turistica e meios de transporte, mas também deve acontecer no &mbito
dos servicos digitais do destino, como o portal turistico da cidade e suas redes sociais.

No aspecto da conectividade, € possivel observar na figura do modelo que este eixo
esta conectado com outro, a sensorizagao. 1sso acontece porque ambos se completam em suas
fungdes. O acesso a internet é fundamental para o éxito de um DTI. Para isso, 0 DTI deve prover

pontos de acesso a wifi e com uma largura de banda razoavel, assim o turista pode acessar
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servicos do DTI e possibilita que os instrumentos técnicos que estdo espalhados pela cidade
funcionem em privilégio do destino. E importante ressaltar que devido o rapido avanco das
tecnologias, é de suma importancia que o DTI as acompanhe de forma a garantir que sua
infraestrutura tecnoldgica esteja sempre acessivel. A sensorizacdo € a parte que se apropria da
conectividade para fazer a captagdo de dados do destino, que séo possiveis por meio de sensores
que recebem os dados e enviam para a nuvem para serem processados, retornando resultados
que podem ser explorados para uso do publico em geral e auxiliar na tomada de decisdo das
entidades gestoras do destino.

O eixo de sistema de informacéo em DTI é responsavel por fazer a gestdo dos dados
produzidos pelo turista, sensores distribuidos pelo destino, estabelecimentos e servigos
turisticos e outras fontes que sejam de interesse do setor. Esses sistemas inteligentes sdo
responsaveis por transformar os dados em informacdes para que possam ser usados por todos
0s atores que estdo implicados em DTI para tomarem as decisdes mais adequadas para a sua
situacao.

Sdo varios os sistemas e sistemas de sistemas que contribuem para um DTI, com
funcionalidades especificas que demandam cada fonte de dados. E neste contexto que se insere
0 Big Data. O seu valor est4 em considerar as mais diferentes fontes, quantidades e estilos de
dados e sua capacidade de analise conjunta. Para isso, € essencial que os dados disponiveis
estejam em formatos adequados, abertos, e que se utilizem ferramentas apropriadas de analise.
Podemos entender que a inteligéncia no destino é medida no quanto o destino pauta suas
decises e acdes nessas informacdes que sdo construidas com os dados.

No contexto da inovagdo, 0 modelo sugere sua relagdo em dois campos principais:
econdmico e capital humano e social. No &mbito econémico estd o empreendedorismo e a
capacidade de transformacdo. No social a qualificacdo, criatividade e participacdo publica. O
modelo se baseia na ideia que a inovacgdo corresponde a capacidade de mudanca por meio do
conhecimento que gere valor. E comum fazer a correlagio entre inovacao e tecnologia. De fato,
a tecnologia é uma das principais fontes da inovagdo, mas ndo deve ser compreendida como a
unica. O modelo revela que sdo varios os tipos de inovacdo, segundo o Manual de Oslo:
produto, processo, organizacdo e comercializacdo, e pode ser aplicado a diferentes niveis e com
diferentes agentes.

A inovagéo é indispensavel para garantir a competitividade no turismo em um mundo
que apresenta em seu cotidiano uma variedade de desafios e transformagdes no comportamento
do consumidor e nos negdcios. Sendo o turismo um setor transversal e complexo que se apoia

em diferentes areas sociais e econdmicas, o turismo deve se moldar de acordo com as novas
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demandas. Para isso & necessario pensar e repensar modelos de negdcios, propor novos
produtos, servigos e processos, além de estabelecer os meios para relagdes de cooperacao e
competitividade que atraiam vantagens para o destino como um todo. E importante ressaltar
que iniciativas de inovacdo ndo devem ser exclusivas do setor empresarial turistico. E de
interesse de um DTI se forme um sistema de inovagdo que inclua, além da iniciativa privada, a

administragdo puablica turistica e centros de investigacdo, como as universidades.

3.3. Tipologia do estudo

Este estudo possui abordagem qualitativa. Tendo em vista o objetivo da pesquisa, que
consiste na analise da opinido e percepcdo dos gestores publicos e privados, a abordagem
qualitativa se apresenta como a mais apropriada, uma vez que por meio dela é possivel avaliar
de forma profunda em mensagens a presenca e auséncia de informacdes, caracteristicas,
significacOes e valores (BARDIN, 2016).

De natureza descritiva e exploratoria, este estudo ndo visa sO descrever as opinides
expostas do grupo analisado, mas também discutir a natureza dessas opinides. O que ha de mais
significativo nesse tipo de pesquisa é que ela exige técnicas padronizadas de coleta de dados
(GIL, 2008). E também considerado exploratorio afim de trazer a perspectiva desse grupo de
gestores a luz sobre o tem de DTI na cidade de S&o Paulo, proporcionando maior compreensao

acerca do tema (GIL, 2008), ainda pouco explorado em pesquisas.

3.4. Etapas da pesquisa

A pesquisa foi realizada em quatro (4) etapas principais (GIL, 2008), que podem ser

observadas no Quadro 1 de forma resumida.

Quadro 1 - Etapas da pesquisa

Etapa Descricéo Autores

Formulacdo do problema e objetivos.
Selegdo de bibliografia sobre os temas
1| Planejamento | tecnologia da informacédo e comunicacéo,
cidades inteligentes e destinos turisticos
inteligentes.

Construcdo de roteiro de entrevista.
Producdo de convite para pesquisa junto
com termo de consentimento de uso de| Flick (2009)
dados.

Selecdo da amostra segundo critérios
estabelecidos.

Conducdo de entrevistas via plataformas
online.

Gil (2008)

2| Coleta de dados

Gil (2008)
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Pré-analise: transcricdo das entrevistas

gravadas em video e organizacdo do

texto.

Codificacdo dos fragmentos do texto| Bardin (2016)
Anélise e transcrito a partir dos eixos estabelecidos.

interpretacdo | Categorizagdo do agrupamento dos

cddigos descritivos.

Redacéo do Realizacéo de discusséo dos resultados. Bardin (2016)
relatorio Redacdo das consideraces finais. Flick (2009)

Fonte: Elaboragéo propria.

4

3.4.1. Planejamento

Apos a definicdo do problema de pesquisa e 0s objetivos, a primeira etapa consistiu
principalmente no levantamento bibliogréafico e selecdo de autores para composi¢do do marco
tedrico, que por meio de livros e artigos cientificos, forneceu as bases conceituais necessarias
para ampliacdo do conhecimento sobre os temas para a realizacdo da pesquisa (GIL, 2008). O
material selecionado deu origem ao capitulo de Revisdo Teodrica, que abordou 0s seguintes
temas: Tecnologia da informacdo e comunicacdo e cidade; Cidades Inteligentes; e Destinos
turisticos Inteligentes.

3.4.2. Coleta de dados

A segunda etapa consistiu na coleta de dados. Para isso, optou-se como instrumento de
coleta as entrevistas semiestruturadas, realizadas por meio de roteiro (APENDICE A)
fundamentado nos cinco (5) eixos do modelo de DTI do INVAT-TUR visto anterioremente:
Governanca, Conectividade e Sensorizacdo, Sistemas de Informacdo Turistica,
Sustentabilidade e Inovacdo. Para cada eixo, foi instituida duas (2) perguntas, totalizando um
total de dez (10) perguntas no roteiro. Também foi produzido um convite de participacao para
a pesquisa (APENDICE B), que foi enviado por e-mail para uma lista de potenciais instituicdes
participantes encontradas na internet.

A escolha dos entrevistados ocorreu por meio de selecdo de amostragem ndo-
probabilistica, com a intencdo de encontrar pessoas que correspondessem ao objetivo desta
pesquisa. A amostra constituiu de gestores de instituicdes publicas e privadas do turismo do
municipio de S&o Paulo que estivessem intimamente inseridas na realidade turistica do destino.

No total foram realizadas nove (9) entrevistas individuais, que aconteceram entre junho
e agosto de 2021, em plataformas online. Foi composto por dois (2) gestores publicos e sete (7)
gestores privados, seis (6) do sexo feminino e trés (3) do sexo masculino, totalizando 7 horas,
57 minutos e 13 segundos de entrevistas. O Quadro 2 mostra a relagdo de entrevistados, sexo,

sua instituicdo de origem, plataforma utilizada para a condugdo da entrevista e data de
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realizacéo.
Quadro 2 - Perfil dos entrevistados
Tipo Entrevistado Sexo Instituicdo Data Plataforma
GIPO1 Feminino Sebrae 13/08/2021
GIP02 Masculino Braztoa 09/06/2021
GIP03 Feminino Sindepat 21/06/2021
Meeting Google Meet
o GIP04 Feminino Professionals | 7717591
Iniciativa International
Privada (MPI)
GIP05 Masculino Abrasel 05/08/2021
GIP06 Feminino FecomercioSP 13/07/2021
Sao Paulo
GIPO6 Masculino Convention & | 5569091 Zoom
Visitors Bureau
(CVvB)
Sao Paulo
GPPO1 Feminino Turismo 01/07/2021
(SPTuris)
Secretaria
Poder Municipal de
Publico Desenvolvimento Google Meet
GPP02 Feminino Econdmico, 07/06/2021
Trabalho e
Turismo
(SMDET)

Fonte: Elaboragao propria.

A seguir sera descrita a terceira etapa da pesquisa, detalhando o processo de analise e as

técnicas utilizadas no material produzido a partir das entrevistas.

3.4.3. Analise e Interpretacgao

A terceira etapa da pesquisa se inicia com a andlise e interpretacdo dos dados coletados. A
técnica escolhida a ser empregada foi a analise de contetdo. O processo da analise de contetdo
se deu em trés fases: pré-analise, exploracdo do material e tratamento dos resultados, inferéncia
e interpretagédo (BARDIN, 2016).

3.4.3.1. Andlise de conteudo

Na analise qualitativa observa-se a presenca ou auséncia de caracteristicas na
mensagem. Para isso, € necessario utilizar um conjunto de técnicas e procedimentos
sistematicos e objetivos na descri¢do do conteudo. Sao essas técnicas que chamamos de analise
de conteudo (BARDIN, 2016). “A intengdo da analise de conteido é a inferéncia de

conhecimentos relativos as condigdes de producao (ou, eventualmente, de recepcao), inferéncia
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esta que recorre a indicadores (quantitativos ou ndo). (BARDIN, 2016, p. 44).”

A partir dessas caracteristicas, entende-se, portanto, que a analise de contetido seria a
melhor opcéo a fim de alcancar os objetivos desta pesquisa, uma vez que serdo analisadas
opiniBes e crencas dos entrevistados.

A pré-andlise é a fase de organizacdo do material. Ap6s a conducdo de todas as
entrevistas, foram feitas as transcri¢cdes do contetido gravado. A transcri¢do ndo se deu de forma
literal, sendo realizados alguns ajustes de modo a facilitar a compreensdo da mensagem e a
omitir trechos que fugiam ao foco deste estudo, buscando clareza, objetividade e a
confidencialidade do participante, no entanto, buscou-se nesses ajustes ser o mais fiel possivel
ao sentido da mensagem proposta pelo locutor.

Com o material transcrito em mados, realizou-se a leitura flutuante do material
qualitativo, que consiste no processo de familiaridade com o texto para extrair as primeiras
impressdes (BARDIN, 2016). Uma vez que o roteiro da entrevista ja havia sigo dividido
segundo os eixos tematicos fundamentados no modelo de DTI do INVAT-TUR, por meio da
leitura flutuante foi possivel identificar trechos que correspondiam a outros temas que nao
aquele em qual foi produzido. Posto assim, realizou-se a reordenacdo dos trechos de acordo
com a tematica identificada. Em seguida, aplicou-se as técnicas de exploracdo do material
sugeridas pela autora: a codificacdo e categorizacdo. Segundo a autora, a codificacdo é o
tratamento do texto.

[...] corresponde a uma transformacéo - efetuada segundo regras precisas - dos
dados brutos do texto, transformacdo esta que, por recorte, agregacdo e
enumeragdo, permite atingir uma representacdo do contetdo, ou da sua
expressdo, suscetivel de esclarecer o analista acerca das caracteristicas do
texto, que podem servir de indices [...] (BARDIN, 2016, p. 133)

A regra utiliza para a codificac¢do foi por tema, “unidade de significagdo que se liberta
naturalmente de um texto analisado segundo certos critérios relativos a teoria que serve de guia
a leitura. (BARDIN, 2016, p. 135)”. Esses trechos foram transformados em unidades de
registro, que equivale a designacdo do significado do contetido dos trechos, que esta inserido
em um contexto maior, que s&o as unidades de contexto.

Apols o processo de codificacdo, iniciou-se a categorizacdo, que corresponde ao
agrupamento das unidades de registro baseados em caracteristicas comuns. Como resultado,
foram construidos dezesseis (16) categorias, pertinentes dentro dos eixos investigados e que

estdo amparados no contexto tedrico apresentado no estudo e de acordo com modelo INVAT-
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TUR.

O tratamento dos resultados, a inferéncia e a interpretacdo consistem na Gltima fase do
processo da andlise de conteddo. Foi possivel construir para cada eixo tematico uma conjuntura
da realidade e estabelecer relacbes com o arcabouco tedrico. Optou-se, nesta fase, também
trazer informagdes sobre acdes e iniciativas citadas pelos entrevistados para agregar ao estudo.
Essas informag0es foram colhidas em paralelo a producdo dos resultados em uma busca simples
em sites de busca.

Por fim, a quarta e ultima etapa da pesquisa compreende a redacdo do relatorio final
e producéo das consideracdes finais, no qual sdo destacados os aspectos mais importantes da
realizacdo pesquisa, 0s principais achados, as limitacfes enfrentadas e perspectivas futuras

sobre o tema pesquisado.
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4. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

O presente capitulo visa apresentar os resultados da analise gerada das nove entrevistas
semiestruturadas, realizadas com gestores publicos e privados do turismo do municipio de Sdo
Paulo, segundo o procedimento metodolédgico apresentado no capitulo anterior, detalhando a
percepcao dos gestores publicos e privados entrevistados sobre os temas, respectivamente, de
governanca, conectividade-sensorizacdo, sistemas de informacao turistica, sustentabilidade e

inovacado, presentes no modelo de DTI do INVAT-TUR.

4.1. Governanca

A partir da anélise das falas dos entrevistados sobre a temética da governanca no
municipio de S&o Paulo, foi possivel levantar um total de seis (6) categorias que correspondem
a assuntos dominantes, sendo elas: Plano Municipal de Turismo; Coordenacdo e transparéncia
na administracdo puablica do turismo; Capacidade técnica e financeira para a execucdo de
politicas; Cooperagdo entre os agentes sociais do turismo; e Sensibilizacdo turistica e
Infraestrutura. Foi produzido um quadro do eixo que contém todo o detalhamento da analise
(APENDICE B).

4.1.1. Plano de Turismo Municipal

Na categoria “Plano de Turismo Municipal de S&o Paulo”, documento norteador de
politicas publicas em turismo do municipio, amplamente conhecido como Platum, identificou-
se apenas uma unidade de registro, que apontou as dificuldades em aplicar as acBes previstas
no Plano de Turismo Municipal de S&o Paulo.

A andlise conjunta mostra a dificuldade da governangca em transformar as acOes
previstas no Platum em realidade. Atualmente, o documento em vigéncia é o “Platum 2019-
2021: Perspectiva 2030” (SAO PAULO, 2019). Dentre os principais fatores limitantes
apresentados pelos entrevistados estdo a pandemia da COVID-19, que assolou o mundo no final
de 2019, levando ao fechamento de fronteiras, a populacdes inteiras a cumprirem
distanciamento social e quarentena, além de regras rigidas de funcionamento de
estabelecimentos comerciais e protocolos de seguranca sanitaria, como o uso de mascaras. Um
periodo marcado pelo elevado nimero de mortes e que causou uma crise global, no qual o
turismo foi um dos setores mais atingidos.

Apesar disso, o entrevistado GPP02 informa que existe uma meta de aplicacdo de 60%
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do Platum até 2024. De acordo com Secretaria Municipal de Desenvolvimento Econémico,
Trabalho e Turismo (SMDET), esta previsto na Meta 71 da pasta “Implementar 60% do Plano
de Turismo Municipal - Perspectiva 2030.” (SAO PAULO 2022).

Outro fator em evidéncia é a falta de acbes encadeadas com o Platum, que deveria ser
a principal referéncia no destino para elaboracéo de estratégias e execucao projetos, sugerindo

que ndo estdo sendo consideradas as perspectivas e diretrizes previstas no documento.

Vocé nédo vé resultados claros, exceto o Polo de Ecoturismo que, esse sim,
segue um plano muito particular, com muito envolvimento da comunidade.
As outras agdes do turismo da cidade ndo parecem encadeadas a nenhum
grande plano, entdo ndo vejo muito o que o Plano Municipal de Turismo de
fato contribui (Entrevistado GIP06).

No entanto, o entrevistado GIP06 menciona o Polo de Ecoturismo de Sdo Paulo como
0 Unico elemento dentro do Platum com acgdes de desenvolvimento concretos e com 0
envolvimento da comunidade local. Os polos indicados pelo entrevistado consistem no Polo de
Ecoturismo de Parelheiros/Marsilac/lIlha do Bororé e o Polo de Ecoturismo da Cantareira.

Os dados também apontam que existe certa morosidade na aplicacao das metas do plano
“Nao teve muito como aplicar com a pandemia. Antes da pandemia até que estava engatinhando
(entrevistado GPP02)”. Além disso, um dos impeditivos também citados envolve a falta de
continuidade de acbes devido as mudancas na gestdo municipal, que gera a sensacdo de
desconexao entre plano e prética, ja que o plano demanda acdes de longo prazo e as gestdes,
que duram quatro anos quando ndo interrompidas por outros fatores, propdem acgdes que
mostrem resultados de pequeno e médio prazo, o que ndo gera impacto nos problemas
complexos do turismo da cidade. Outra critica importante é referente ao contetido do plano. O

entrevistado GIP06 se refere ao plano como: “inventario de coisas que tinham para fazer”.

4.1.2. Coordenacdo e transparéncia na administracao publica do turismo

A categoria “Coordenagdo e transparéncia na administragdo publica do turismo”,
emergiu a partir da leitura de trechos das entrevistas que indicavam: instabilidade nas instancias
de governanca de turismo e descontinuidade das acOes, e interesses politicos como inibidor do
desenvolvimento turistico do destino.

Sobre a instabilidade nas instancias de governanga de turismo e descontinuidade de
acOes, e possivel perceber que existe um grande descontentamento geral com os rumos da

governanca turistica de S&o Paulo nos ultimos anos. Segundo os entrevistados, atualmente ndo



41

h& uma clareza de papéis e de alinhamento entre as instancias responsaveis pela gestao turistica
do destino, em especial a SPTuris, SMDET e a Secretaria Municipal de Esporte e Lazer
(SEME), faltando ainda um maior esclarecimento publico sobre as defini¢cGes dos papéis que
exercem essas instituicdes no que compete a governanca turistica.

Os dados também apontam que o turismo é um setor subestimado, havendo pouco
investimento devido seu carater complexo. Chama a atenc¢do a fala do participante GIP03, que
segundo ele: “O turismo era o brago deficitario da SPTuris entre eventos ¢ gestdo de parques,
porque ndo gerava receita.”. Aqui, 0 eixo turismo parece desconectado com 0s outros dois eixos,
como se ndo fizessem parte da atividade turistica parques e eventos. Portanto, o proprio
entendimento da SPTuris sobre a atividade turistica, € ambiguo.

Os dados indicam alguns aspectos interessantes que se relacionam entre si.
Primeiramente, evidencia-se que as constantes mudancas na pasta do turismo da cidade de Séo
Paulo causaram prejuizos ao desenvolvimento do turismo. Segundo os participantes, essas
mudangas recorrentes resultaram em novas configuracdes de equipes, imposi¢éo de diferentes
métodos de trabalho e novas perspectivas sobre o setor, muitas vezes descartando a experiéncia
prévia dos atores envolvidos e de a¢des em andamento na cidade. A descontinuidade de a¢bes
se apresenta como um dos fatores principais dos problemas relativos a governanca turistica da
capital. Ela ja é percebida na categoria anterior, do Plano de Turismo Municipal, quando a
mudanca de gestdo gera um descompasso de acOes. A falta de continuidade também é fruto
dessas abruptas transformacdes no modus operandi das instancias de governanca turistica que
vem com a mudanca de gestdes e da concepcdo do setor turistico daquele que vem a ocupar o
cargo de chefia como secretario ou prefeito. Desta forma, algumas acfes anteriores a nova
gestdo ficam soltas e inacabadas. Percebe-se que isso relaciona-se com os topicos apresentados
sobre os interesses politicos como inibidor do desenvolvimento turistico do destino, que aponta
que algumas decisdes sdo tomadas segundo interesses proprios e visando conquistar votos. O
entrevistado GIPO5 cita: “O que acontece € que 0s interesses politicos de fazer com que se
pareca fazer coisas, superam a coisa da governanga em si. [...]”, e o participante GIP07 completa
que “[...] depende muito do interesse politico, do movimento que a pasta exerce na atividade.
Tem momento que o turismo € uma estratégia de governo, ha momento que iSso passa para o
segundo plano.”.

Observa-se, pela analise, que esses “traumas” na gestdo do setor abalam a rela¢do do
trade turistico com o poder publico, uma vez que ndo se tem garantias do Ultimo. Percebe-se
que ha uma concordancia entre os participantes que a solugdo estd em estabelecer acGes

encadeadas a médio e longo prazo, mas ha um interesse interno, no lado publico, de que isso
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nao mude.

4.1.3. Capacidade técnica e financeira para a execucao de politicas

Na categoria “Capacidade técnica e financeira para execug¢do de politicas” S&0
registrados dois principais topicos no discurso dos entrevistados: falta de qualificacdo nos
profissionais e falta de investimento financeiro.

Segundo os dados, os gestores consideram que S&o Paulo tem um déficit de profissionais
com conhecimento em outras linguas, principalmente o inglés, em cargos que lidam diretamente
com o turista: “a questdo do idioma, a gente fala: ‘todo mundo fala inglés’, mas a gente sabe
que ndo (entrevistado GIP06).” Além disso, o gestor privado GIP02 ressalta uma falta de clareza
dos gestores publicos sobre os papéis desempenhados por alguns elos da cadeia produtiva do
turismo, quando este ndo sabe definir uma operadora de agéncia de viagens, podendo ser
resultado de um distanciamento que ha entre poder publico e iniciativa privada.

No tocante a falta de investimento financeiro no turismo, destaca-se a subestimacéo pelo
poder publico do turismo em todo seu potencial de desenvolvimento da economia, 0 que acaba
causando na ma gestdo de investimento para areas de interesse do setor. Os dados ainda revelam
que apesar do investimento ter se tornado quase nulo com a pandemia do novo corona virus,
antes o setor ja enfrentava problemas devido a falta de consciéncia da importancia econdémica
do turismo e parece que isso continuara pos pandemia. Os trechos selecionados ainda revelam
gue ha um trabalho de cooperacdo entre o Governo estadual de Sao Paulo e Prefeitura, mas que

ndo envolve recursos.

4.1.4. Cooperagao entre os agentes sociais do turismo

Na categoria “Cooperacgdo entre os agentes sociais do turismo” foram levantados trés
topicos: Conselho Municipal de Turismo (COMTUR) enfraquecido, presenca de outras
entidades representativas no turismo municipal de Sdo Paulo e relac@es publico-privado.

No tocante ao COMTUR da cidade de Sdo Paulo, os dados mostram que ndo é uma
entidade consolidada devido a sua instabilidade. Atualmente o conselho se encontra inativo.
Segundo o site da Prefeitura de So Paulo, o seu ultimo encontro ocorreu em 10 de fevereiro
de 2021 (SAO PAULO, 2021b). A pagina também informa que o mandato atual é de 2019 até
2021. Aparentemente ndo houve uma nova eleicéo.

E possivel também observar que mesmo quando o conselho estava ativo, 0s
entrevistados concordam que a entidade funcionava da melhor forma, possuindo um carater

mais consultivo do que, efetivamente, contribuindo para a transformacao da realidade turistica
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de S&o Paulo, apesar ser composto por um notavel grupo de entidades representativas do trade
turistico municipal, estadual e nacional.

[...] falta uma diregdo, uma presenca forte do secretario para mostrar
para as entidades que é importante estar ali, uma defini¢&o clara de objetivos
do que eles tém de fazer [...] ndo tem um papel real de governanga, de analise
e colaboracdo [...] ndo é uma governanca real para o turismo hoje, apesar de
existir por lei 0o COMTUR. (entrevistado GPP01)

Entende-se que existe a necessidade de um posicionamento mais maduro do conselho
por parte do poder publico, com mais envolvimento e representatividade no setor.

Os entrevistados citam que outras entidades tem se fortalecido no cenério do turismo de
Sdo Paulo. O participante GPP02 cita que é o caso da Comissdo Extraordinaria de Apoio ao
Desenvolvimento do Turismo, do Lazer e da Gastronomia dentro da Camara Municipal de Séo
Paulo, que tem funcionado bem. Também foi mencionado o Conselho de Turismo da Federacdo
do Comércio de Bens, Servicos e Turismo do Estado de Sdo Paulo (FecomercioSP). Segundos
os entrevistados, o Conselho de Turismo da Fecomércio possui uma natureza mais
mercadologica, sobre questBes que ultrapassam o turismo, mas que tem impacto nos
empresarios do trade. Ja a comissdo na Camara Municipal de Turismo, tem como objetivo trazer
ao debate questdes relativas ao setor, porém carrega aspetos mais legislativos. De toda forma,
os entrevistados concordam que nenhum dos dois substitui o papel do COMTUR na governanca
do turismo municipal.

Sobre as relagdes publico-privado entende-se que falta espaco para que ela realmente
ocorra no municipio. Entende-se que quando ha condicdes, ela acontece de forma eficiente.
Uma critica € percebida na fala do entrevistado GIP06, que indica que essas relacGes acontecem

apenas nas aparéncias e nao resulta em acgdes praticas.

Se h& um espago em que o setor publico, privado e o terceiro setor sentem e
conversem e produzam? De fato, eu néo saberia apontar com resultados. Eu
sei 0 que aparece na foto. A gente vé algumas liderangas, mas o resultado
mesmo, as ac¢les, saem sempre da cabeca de quem estd no poder naquele

momento (entrevistado GIP06).

Por conseguinte, os participantes concordam que € essencial para a governanca turistica
que as vias de cooperacdo sejam estabelecidas e estejam desimpedidas para proporcionar
beneficios matuos que resultardo em melhorias no setor. Outro aspecto interessante que 0s

dados nos trazem € sobre a atuacdo da iniciativa privada no tocante a preservacgao e animagao
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de alguns espacos e equipamentos na cidade que estdo desassistidos, subutilizados ou, até
mesmo, abandonados pelo poder publico. A anélise mostra que isso pode ser devido a propria
natureza da organizacao privada, que consegue agir com mais liberdade e menos interferéncia,
diferente das instituicbes publicas que estdo sujeitas as instabilidades politicas. Segundo o

entrevistado GIP05: “E a inciativa privada fazendo o negdcio importante.”

4.1.5. Sensibilizacao turistica

Na categoria “Sensibilizagdo turistica” identificou-se nas falas dos entrevistados dois
aspectos importantes sobre o tema: a falta de consciéncia sobre a importancia do setor turistico
na cidade e a necessidade de informagfes turisticas para a populagdo local. Quando os
entrevistados abordam a falta de consciéncia sobre a importancia do setor turistico da cidade,
eles se referem tanto ao trade turistico quanto aos moradores da cidade de Sdo Paulo. De acordo
com os entrevistados, esses dois grupos nao percebem o setor em suas atividades diarias e isso
é prejudicial para o desenvolvimento do setor, uma vez que a cidade acaba emanando uma
sensacdo de indiferenca que € percebido pelos visitantes. Compreende-se que parte da
responsabilidade os entrevistados atribuem ao poder publico em ndo criar os mecanismos de
envolvimento e de sensibilizacdo em cadeia, que, novamente, impacta diretamente nas relagoes
de cooperacéo publico-privada. Segundo o entrevistado GIP03: “Esse ponto do trade local ndo
enxergar a importancia do turismo é fundamental porgque a governanca fica fragil, porque nao
tem apoio da iniciativa privada”. A0 mesmo tempo, o trade turistico também parece ndo se
interessar, ou tem dificuldades, em explorar o turismo da cidade: “O trade ndo aproveita dos
eventos que acontecem na cidade para promover seu produto ou servico, por exemplo a Férmula
1. Falta consciéncia de que Sdo Paulo é uma cidade onde acontece turismo (entrevistado
GIP04)”. E indicado como Unica excecdo o setor hoteleiro da capital, que parece ter de
compreender o seu papel no setor.

Sobre isso, relaciona-se a segunda constatacdo no tema da sensibilizacdo turistica: a
necessidade de informacGes turistica para a populacdo local. Nesse aspecto, aborda-se que 0
municipio de Séo Paulo conta com uma grande parcela de visitantes em atrativos turisticos que
sdo parte da sua propria populacdo local e, erroneamente, os servigos de informacdo turistica
excluem esse publico de suas estratégias de divulgagédo, que parece nao atender nem mesmo o

turista de fora de S&o Paulo, oferecendo um servigo de méa qualidade.

O que o gestor publico ndo entendeu é que aquele habitante da cidade que esta

buscando informacéo da central € um turista da propria cidade, no qual ele
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sabe 0 que estd acontecendo em Sdo Paulo. Perdemos a chance de estar
divulgando Séo Paulo para o préprio morador e o transformando em visitante
(entrevistado GIPQ7).

Atribui-se que parte desse servigo ser de ma qualidade € em virtude da auséncia de
recursos financeiros e dos gestores publicos entenderem a importancia desse servico para a

prépria populacéo local.

4.1.6. Infraestrutura

Sobre a analise da categoria “Infraestrutura” 0s topicos levantados se ramificaram em
dois (2) tipos: infraestrutura turistica e infraestrutura agregada ao turismo.

A auséncia de placas de sinalizacdo, e dessas mesmas em outras linguas, ¢ uma das
criticas realizadas pelos entrevistados sobre infraestrutura turistica. Além disso, o entrevistado
GIP02 adiciona: “Precisa ser trabalhada a cadeia de acolhimento da infraestrutura publica, mas
também da iniciativa privada. [...] Ndo é s culpa do poder publico. Precisa de um city tour
melhor. S6 tem um 6nibus andando a cidade inteira.” No entanto, e apesar dos problemas, a
maioria dos entrevistados parecem concordar que a infraestrutura turistica da capital paulistana
se destaca frente as outras cidades brasileiras, pela variedade e qualidade dos servicos turisticos,
principalmente a infraestrutura de eventos e hoteleira.

Quanto a infraestrutura agregada ao turismo, alguns entrevistados a consideram como
negativa e outros positiva. Para o entrevistado GPPO1, ela é positiva porque “[...] avancga e
funciona, até porque € de interesse de toda a prefeitura e das secretarias, independente do
turismo.” Quando comparada com outras capitais nacionais, “¢ a mais bem servida em todos os
aspectos. Tem o metrd que consegue atender os principais pontos turisticos (entrevistado
GIP03)”, porém se comparado com outras cidades internacionais “[...] estd muito defasado.
Vocé tem um aeroporto distante e que vai demandar um servico privado de translado que é mais
caro.” Dentre os problemas que foram elencados estao seguranca, limpeza urbana e mobilidade.
Na opinido do entrevistado GIP07, a capital possui problemas complexos como qualquer outra

grande metrépole do mundo.

4.2. Conectividade e Sensorizacao

Referente a analise do tema conectividade e sensorizagdo no municipio de S&o Paulo,
no discurso dos entrevistados foi possivel identificar a presenca uma (1) categoria:
Instrumentaliza¢do. No quadro analitico é possivel identificar todas as unidades de registros e
trechos selecionados (APENDICE C).
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4.2.1. Instrumentalizacéo

A presente categoria apresenta trés (3) principais temas abordados pelos entrevistados:
Sensores disponiveis na cidade, Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD) e o Potencial
de S&o Paulo na geracéo de dados.

Compreende-se pelas falas dos gestores sobre instrumentalizacdo que o discurso se
limita a aspectos superficiais e amplos sobre a coleta de dados por meios de dispositivos e
sensores no destino. Os participantes compreendem a importancia desses aparelhos e sistemas,
mas ndo possuem conhecimentos suficientes sobre seu funcionamento na cidade e sua aplicacéo
no turismo para abordarem o assunto de maneira mais profunda. O entrevistado GPPO1 é o
unico que afirma que utiliza o banco de dados do Centro de Inteligéncia da Economia do
Turismo da Secretaria de Turismo e Viagens do Estado de Séo Paulo (SETUR-SP), que utiliza
sensores em rodovias, mas ndo fornece mais informagoes.

Abordou-se também sobre a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD).
Segundo o entrevistado GIP07, alguns bancos de dados que utilizavam na instituicdo tiveram

que ser construidos novamente para se adequar a nova lei.

O que tem nos tem limitado um pouco na utilizacdo de banco de dados é a
prépria LGPD, porque tudo o que a gente tinha ndo esta de acordo com a nova
lei e diretrizes. E capitar um nome hoje significa que a pessoa autoriza que ela
estd sendo monitorada, podendo receber uma informacdo. Estamos

comegando do zero (entrevistado GIPQ7).

Sobre o potencial de Sdo Paulo na geracdo de dados, a opinido dos entrevistados sugere
que a capital oferece diversas oportunidades devido as condi¢cBes que s6 se encontram no
municipio, como o volume de empresas que possuem escritérios no local e os varios aplicativos
operam na cidade. No entanto, também se identifica falta investimento financeiro para explorar
essas oportunidades. Além disso, 0s resultados apontam que as empresas turisticas ndo possuem
a cultura de investir em geracao e inteligéncia de dados, sendo acostumadas a buscarem fontes

e banco de dados que estdo disponiveis gratuitamente.

4.3. Sistemas de Informacao Turistica

Sobre sistemas de informacdo turistica, identifica-se duas (2) categorias principais:
Interconectividade e Inteligéncia. As andlises das categorias sdo discutidas abaixo, em seus
respectivos topicos. A sintese analitica da categoria se encontra em um quadro (APENDICE
D).
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4.3.1. Interconectividade

A apresente categoria registrou dois (2) topicos principais na fala dos entrevistados:
parcerias e integracdo de dados e auséncia de sistemas de dados e auséncia de sistemas de
gerenciamento de dados do turismo.

As parcerias sdo firmadas com organiza¢es publicas e privadas para integragdo de
dados e informaces, porém é possivel identificar pelas falas dos gestores que algumas dessas
estratégias estdo ainda em vias de acontecer e que tem sido um interesse recente das instituicdes
a coleta desses dados e o firmamento dessas parcerias. O entrevistado GPP0O1 informa que
existem acordos em andamento com a Fundacéo Instituto de Pesquisa Econdmicas (Fipe) e a
MasterCard para realizacdo de pesquisas, além de estarem firmando parceria com a empresa de
hospedagem Airbnb. Fontes como a revista Veja e o jornal Folha de Sdo Paulo também séo
citadas como fontes de dados.

E possivel perceber que os 6rgdos publicos sdo os principais parceiros na coleta de
dados. S&o citados a Secretaria de Gestdo, o Cadastro Geral de Empregados e Desempregados
(CAGED) e a Secretaria da Fazenda de Sdo Paulo. A FecomercioSP também ¢é citada como
uma importante parceira na construgdo de um indice de monitoramento do turismo, segundo o
entrevistado GPPOL1. O entrevistado GIP04 relata que em sua organizacdo utilizam relatorios
da empresa de consultoria internacional McKinsey.

Destaca-se a mencdo sobre o uso plataforma ObservaSampa pela participante GPPO01,

gue consiste em um observatorio de dados do municipio de diferentes areas:

[...] usamos o banco de dados da prefeitura: Observa Sampa. Ele é da
Secretaria de Gestdo. E um observatorio de toda a cidade. E a0 mesmo
tempo a gente alimenta |4 com taxa de ocupacdo etc. Entdo, tem essa
troca (entrevistado GPP01).

A figura 4 mostra a pagina inicial da plataforma ObservaSampa.

Figura 4 - Plataforma "ObservaSampa"
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Fonte: Sao Paulo (2022c).

Uma vez acessado a plataforma, verificou-se a disponibilizacdo dos dados em formato
aberto para download. A plataforma disponibiliza os indicadores e variaveis em quatro tipos de
formatos: CSV, XLSX, JSON e XML (ver figura 5).

Figura 5 - Disponibilizagdo de dados abertos no “ObservaSampa”
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Fonte: (S&o Paulo, 2022c).

CSsv ‘

csv ‘

Sobre o segundo tépico levantado, os entrevistados também concordam que ha uma
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auséncia de sistemas de gerenciamento de dados do turismo, um sistema que integre e seja
possivel exportar os dados com facilidade. Percebe-se que essa condi¢do é um ponto critico na
percepcao dos gestores. Sao elencados problemas como o uso de diferentes formatos nos bancos
de dados, o que torna dificil realizar o compartilhamento e integracdo entre dados para fins de

analise:

[...] ndo da para compartilhar muito se precisar com as outras areas [....], porque
eu tenho mapas de atrativos, planilhas de hotéis, um banco de dados do site
com eventos. Todos separados. Ndo conseguimos analisar em conjunto
(entrevistado GPPO01).

Além disso, o entrevistado cita também a falta de um sistema que ndo obrigue que os dados
sejam inseridos manualmente. Foi mencionado a falta de uma plataforma que retna todos os
dados importantes do turismo e que esses dados estejam tratados e que sejam de qualidade:
“Néo tem um lugar que a gente diga: ‘vamos la tirar a base a de dados’ (entrevistado GIP04)”
e “a maioria das informagdes vem dos bancos de dados abertos do Governo Federal,
principalmente do Ministério da Economia, IBGE, etc. A gente ndao tem nenhum sistema
proprietéario, nada que seja exclusivamente nosso no turismo (entrevistado GIP06)” por fim, é
mencionado a falta de conhecimento e/ou capacidade técnica para gerir e analisar o volume de

dados que se obtém no turismo:

A gente gera muito mais dados do que as instituicBes estdo aptas a administrar,
entender e analisar. Eu acho que sdo poucas as instituicbes que tem uma
estrutura de inteligéncia, passivel de aproveitar todos os dados que se geram
(entrevistado GIPO1).

No relato do participante GIP02, verifica-se que no momento de crise os investimentos
em tecnologia digital foram os primeiros cortados: “Sempre tivemos sistemas de BI, sistemas
de informac&o que, claro, tinha um investimento por tras [...], mas depois da pandemia, a gente
resolveu cortar esses investimentos em tecnologia e tem feito as coisas manualmente [...]
(entrevistado GIP02).”

O entrevistado GIP06 ainda explica que a Secretaria de Turismo do Estado de Sao Paulo
(SETUR-SP) esta construindo um centro de informages turisticas, mas que sera constituido
apenas de dashboards de dados provenientes de outras fontes, que sdo agregadas nesses painéis.

O centro de informacdes turisticas citado € o CIET (Centro de Inteligéncia da Economia

do Turismo). A figura 6 mostra a pagina inicial da plataforma.



50

Figura 6 - Plataforma "CIET"
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Fonte: (SAO PAULO, 2022d).

Foi realizada uma breve navegacdo no site, no qual foi possivel identificar a
apresentacdo de dashboards pelo servico de analise de negécios Power Bl da Microsoft, sobre
diferentes assuntos e com dados de diferentes empresas. A figura 7, mostra um dashboard
escolhido de forma aleatéria. Os dados sdo provenientes da empresa ReviewPro, que considera
avaliacdes do Google e TripAdvisor.

Figura 7 - Dashboard disponivel no "CIET"
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Fonte: (SAO PAULO, 2022d).

Na aba informativos, apresenta-se informacgdes e pesquisas em documentos em PDF
disponiveis para download. Em relatorios apresenta-se extensos documentos em PDF e em
infograficos uma série de imagens também em formato PDF, ambos também disponiveis para
download. Na aba pesquisas e estudos um conteddo semelhante é possivel encontrar, também

extenso e em formato PDF, disponiveis para download.

4.3.2. Inteligéncia

Nesta categoria registrou-se dois (2) assuntos principais: Observatério do Turismo e
Departamento de Business Intelligence (BI) nas institui¢oes.

Sobre Observatdrio do Turismo de S&o Paulo, de responsabilidade da SPTuris, os dados
informam que est& passando por um periodo de reestruturacdo devido a falta de investimento
nos ultimos anos. O entrevistado GPP0O1 sugere que no periodo da pandemia, em que
intensificou o uso da tecnologia, 0 observatorio ndo possuia estrutura para pesquisas mais
robustas. Entende-se que na opinido dos gestores 0 observatorio necessita de mais
investimentos para garantir resultados melhores. O entrevistado GPP02 conta que, em
comparacdo com Buenos Aires, por exemplo, o observatorio de Sdo Paulo deixa a desejar e
sugere que a qualidade dos dados na cidade de S&o Paulo ndo é das melhores: “Aqui a gente
sabe mais ou menos (entrevistado GPP02)”, se referindo as informagdes sobre o turismo da
cidade.

Observa-se em uma breve navegacdo pela plataforma online do Observatério de
Turismo de Sdo Paulo, que ha& publicacdes atualizadas. Os dados e informacgdes sdo
apresentadas no site estdo disponiveis em formato PDF para download. Na figura 8, € possivel
ver a plataforma do Observatério do Turismo de S&o Paulo.

Figura 8 - Plataforma “Observatorio do Turismo de Sdo Paulo”
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Identifica-se nas falas de alguns participantes a mencao sobre atividades na institui¢éo
relativas a um departamento Bl. Naqueles que abordaram o assunto, percebe-se que nédo é o
foco dessas instituicdes investir em inteligéncia de dados e informagdes, com excec¢do do
entrevistado GPPO1:

A gente tem 0 nosso Bl e algumas coisas do nosso Bl sai para o mercado,
como dados, mas é muito mais uma base de informacdo para as nossas
necessidades de gestdo de projetos, de atingimento de metas e néo

exclusivamente para o turismo.

Os outros participantes que abordaram o tema informaram ndo ter um departamento

com este objetivo.

4.4. Sustentabilidade

No eixo tematico Sustentabilidade, emergiram quatro (4) categorias das falas dos
entrevistados:  Sustentabilidade Ambiental; Sustentabilidade Social; Sustentabilidade
Econbmica; e Acessibilidade.

Os resultados serdo discutidos abaixo, em seus respectivos topicos. Um quadro analitico
foi produzido com a sintese das informag6es (APENDICE E).
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4.4.1. Sustentabilidade Ambiental

Nos trechos relacionados sobre Sustentabilidade Ambiental, foi possivel identificar
quatro (4) unidades de registro: Problemas de poluicdo, producéo e descarte de lixo; Projetos
sustentaveis; Implementacdo dos ODS da ONU na cidade e Sustentabilidade ambiental no
turismo.

Os resultados mostram que os participantes consideram S&o Paulo ndo € ambientalmente
sustentavel. Comentam que a poluicdo, producdo e descarte de lixo sdo um dos principais
problemas enfrentados pela cidade. Alguns dos fatores apontados € a caracteristica da prépria
cidade, em volume de pessoas e tamanho, a que dificulta uma gestéo eficiente do lixo da cidade:

S30 Paulo ndo é sustentavel. E uma cidade poluida, com geracéo de lixo
absurda. A gente recicla muito pouco, separa muito pouco do lixo que
a gente recolhe. Temos problemas ambientais que séo caracteristica de
uma grande metropole (entrevistado GIPO1).

E relatado também a falta de uma cultura de consumo consciente na populacdo da
cidade, conforme aponta o entrevistado GIP03: “nao tem uma cultura que faz o reverso: ‘vamos
consumir menos embalagem’”.

Outro ponto que chama bastante a atencdo é a fala do entrevistado GIPO5 sobre a
empresa AMLURB (Autoridade Municipal de Limpeza Urbana) e sua incapacidade em operar
seus servigcos adequadamente. Segundo o entrevistado, a AMLURB ndo cumpre com 0s seus
compromissos ambientais com a cidade e considera a gestdo da empresa suspeita em seus
processos internos:

A Amlurb ndo funciona. Essa coleta deveria ser seletiva, minimamente,
organica e inorganica. O fatiamento entre as empresas é um oligopdlio,
mesmo se 0 preco de uma empresa X for maior que a empresa Y, a empresa
X vai ganhar porque ela que é para ganhar. VVocé separa tudo direitinho, mas

quando vocé vai na Usina S&o Jodo, a destinacéo € zero [...].

Ressalta-se que durante a realizacdo deste estudo, a AMLURB foi extinta pela
Prefeitura de S&o Paulo, sendo substituida pela SP Regula, a Agéncia Reguladora de Servigos
Publicos do Municipio de Sao Paulo.

Outra critica feita foi em relacdo ao sistema de tributagdo sobre residuos, que segundo
o0 entrevistado GIP05, o poder publico se omite dos problemas ambientais da cidade e repassa

o 6nus, em forma de tributacdo, para as empresas privadas e cidaddos. Nessa mesma linha, a
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hegemonia da indUstria do pléstico também ndo contribui para o desenvolvimento sustentavel

dos negocios:
[...] estdo querendo obrigar os restaurantes a comprar as embalagens
sustentaveis, mas ndo tem uma industria disso. E o que vocé tem ndo atende a
demanda no sentido de volume, e esse estabelecimento que produz néo
consegue melhorar porque também é cerceado, porque a industria do plastico
no Brasil tem muito poder. E se o residuo plastico for contado no descarte, ele
ndo pode ser barato nesse tanto. Ele tem que ser tdo caro quanto o
estabelecimento que estd comprando palha de milho, que faz embalagem

sustentavel (entrevistado GIP05).

N&o obstante, os participantes também alegam que S&o Paulo é uma cidade que, apesar
dos problemas, tem a sustentabilidade como pauta e alguns progressos podem ser vistos, como
a despoluicdo do Rio Pinheiros, que esta sendo possivel por meio do projeto Novo Rio
Pinheiros, do Governo do Estado de Sdo Paulo e com participacdo da Prefeitura de Sao Paulo.
A poluicdo dos rios da cidade é outro problema que a cidade enfrenta e que tem sido
negligenciado pelo poder pablico apesar dos investimentos, informa o entrevistado GIP04.

Ainda sobre projetos sustentaveis, os participantes citaram outras iniciativas na cidade.
Sobre todas as iniciativas e empresas mencionadas, foi realizada uma breve busca online para
levantar as principais informacdes sobre o projeto.

O “Prémio Braztoa de Sustentabilidade” foi citada como uma dessas iniciativas. No
total, o municipio de S8o Paulo ja contabilizou 21 prémios em oito edi¢des, nas categorias:
Agéncias de Viagem; Ambiental; Associados; Econémica; Meios de Hospedagem; Parceiros
do Trade; Parceiros Institucionais; Sociocultural; Sustentabilidade para Operadoras e
Associadas Braztoa (BRASIL, 2022c). Depois de dois anos de hiato, a nona edicdo da
premiacao retorna ainda em 2022.

A Accor Hotels, uma das maiores redes hoteleira do mundo, também foi mencionada.
Com diversos hotéis na cidade de S&o Paulo, a rede possui um programa chamado “Planet 217,
que conta com diversas a¢des sustentaveis dentro e fora de seus hotéis. Segundo site da rede, 0
programa tinha como objetivo alcancgar resultados para 2020 (ACCOR HOTELS, 2022). N&o
h& informacdes sobre o programa ainda continuar ativo.

Outra iniciativa citada € o projeto “Ligue os Pontos”, a iniciativa da Prefeitura de Sao
Paulo que busca o desenvolvimento sustentavel do territério rural da capital e estreitar sua
relagdo com o meio urbano. O projeto conta com uma plataforma online, 0 Sampa+Rural (ver

figura 9), que busca concentrar todas as informagdes sobre as zonas rurais do municipio,
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inclusive sobre o turismo nas regides. Também foi apontado que, inserido nesse contexto,
também esta o projeto “Acolhendo em Parelheiros”, uma iniciativa que incentiva o agroturismo

comunitario em Parelheiros.

Figura 9 - Plataforma “Sampa+Rural”

rsampa rural

Agricultura
Descubra as zonas rurais da
cidade de Sao Paulo

Mercados

Sampa-+rural, plataforma que retne iniciativas de agricultura, turismo
e alimentacéo saudavel em um sé lugar

Selo "Produzido em Sampa”
Encontre produtos locais perto de vocé!

:
Explorar zonas rurais (v [ Iniciativas e Politicas Pﬂbli:’zs

Fonte: S&o Paulo (2022¢).

Os participantes também abordam os Objetivos do Desenvolvimento Sustentavel (ODS)
da Organizacdo das Na¢des Unidas (ONU), da Agenda 2030. Em suas falas, é possivel perceber
que estdo cientes de acOes e projetos da Prefeitura de Sdo Paulo e secretarias que estdo
embasados com os ODS. Uma das secretarias citadas é a Secretaria Municipal de RelacGes
Internacionais (SMRI). Em seu site é informado o Programa de Metas da secretaria, no qual
consta a “SP Global e Sustentavel” que tem como objetivo “Promover a cooperagdo
internacional e posicionar a cidade de Sdo Paulo como capital global da criatividade, cultura e
diversidade. Fortalecer o turismo e a sustentabilidade” (SAO PAULO, 2022f, se¢do Programa
de Metas, para 2). Segundo a SMRI, a meta esta vinculada a dois ODS, sendo eles: 16 — Paz,
Justica e Instituicdes eficazes e 17 — Parcerias e Meios de Implementacao.

Em 2021, a Prefeitura de Sao Paulo também anunciou o evento “Virada ODS” para
julho de 2022, com o objetivo de promover as ODS da Agenda 2030 da ONU na capital de Sdo
Paulo. Recentemente, a ONU divulgou a segunda edicao do Relatério Voluntéario Local (VLR)
de S&o Paulo, que consiste em um documento que apresenta os indicadores de desempenho do
municipio paulistano por meta da Agenda 2030, produzido pela SMRI (SAO PAULO, 20229).

A figura 10 mostra a secdo na plataforma “ObservaSampa”, ja apresentada
anteriormente, onde é possivel acessar todos os indicadores da cidade referente a cada um dos

ODS e monitorar por periodo e por localidade.
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Figura 10 - Indicadores dos ODS de Sao Paulo na plataforma “ObservaSampa”
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Fonte: Séo Paulo (2022c).

No entanto, um entrevistado ndo vé a cidade alinhada com as ODS e sugere que 0S
planos de acdo podem ndo corresponder as expectativas dos objetivos.

No que se relaciona a sustentabilidade ambiental no turismo da cidade, apenas um
participante considera que o turismo ndo causa impactos ambientais na cidade. Os outros
entrevistados sugerem que o setor ndo se preocupa com a sustentabilidade, principalmente os
atrativos e atragGes publicas: “Nas atragdes turisticas [...] alguns selos dizem que o local ¢
sustentavel, mas ndo vemos na pratica. O turismo ainda é muito carente de ter um olhar
sustentavel (entrevistado GIP02).” Ainda indicam que ha um interesse muito mais econémico
do que sustentavel, que envolve aquisicdo de certificacbes e selos que permite o aumento de
preco do servico: “Claro, um ou outro projeto ja nasce com uma linha sustentavel, mas vocé vé

que ele vem mais caro, vem com um apelo segmentado (entrevistado GIP06).”

4.4.2. Sustentabilidade Social

Por meio da analise da categoria Sustentabilidade Social foi possivel levantar quatro (4)
topicos dentro da categoria: Problemas de desigualdade social; Projetos sustentaveis;
Implementagdo dos ODS da ONU na cidade; e Sustentabilidade social no turismo.

Os resultados apontam que todos os participantes concordam que S&o Paulo possui
sérios e complexos problemas de desigualdade social. Os problemas ressaltados permeiam
sobre precarizacdo da moradia dos mais pobres, o volume de moradores de rua e a falta de

infraestrutura urbana e equipamentos de lazer em regides mais periféricas da cidade.
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No ponto de vista social, € uma cidade muito desigual, muito dura para as
pessoas que ndo se inserem no mercado de trabalho, entdo realmente faz uma
diferenca social gigantesca. Olha a quantidade de moradores de rua e como

isso cresceu nos Ultimos anos (entrevistado GIPO1).

O entrevistado GIP07 chama a atencdo o Pateo do Collegio e a Sala Sédo Paulo, um
localizado no centro historico de Sado Paulo e o outro localizado nas mediacGes da
“cracolandia”, regido amplamente conhecida pela concentracdo de dependentes quimicos.
Ambos sdo importantes atrativos turisticos da capital paulistana e que disputam suas paisagens
com a realidade miseravel de viciados e de moradores de rua.

Os entrevistados também elencaram projetos socialmente sustentaveis. Dentre eles, a
instituicdo Sebrae foi citada com seu projeto de empreendedorismo feminino: “Sebrae Delas”.
Tem como foco o desenvolvimento de a¢fes que potencializem micro e pequenas empresarias
(SEBRAE, 2022).

Outra iniciativa citada foi o projeto “Gerando Falcdes”, que consiste em uma rede de
coopera¢do que atua em diversas favelas do Brasil com o objetivo de transformar a vida de seus
moradores por meio de uma série de acbes e programas educacionais, profissionais, com
tecnologia e acesso ao trabalho (GERANDO FALCOES, 2022).

A Melia Hotels também foi mencionada com programas sociais. A rede, que também
possui diversos hotéis no municipio de Séo Paulo, possui um projeto com organizagdes
parceiras que tem como objetivo a integracdo social, levando qualificacdo profissional e
empregabilidade para pessoas socialmente excluidas (MELIA HOTELS, 2022)

Além desses programas, ainda sao citados os projetos: Amigos da Favela, no qual ndo
foram encontradas informacdes online; Amigos do Bem, eleita a melhor ONG do Estado de
Sdo Paulo, sediada na cidade de S&o Paulo, promove projetos educacionais, de geracdo de
renda, moradia e outros, no sertdo nordestino brasileiro (AMIGOS DO BEM, 2022); o Bom
Prato, programa do Governo do Estado de Sdo Paulo que oferece refeicdes saudaveis a precos
acessiveis, R$ 1,00 no almogo e R$ 0,50 no café da manha, para pessoas com baixa renda (SAO
PAULDO, s.d.h); e a associagdo Viva o Centro, atuante desde de 1991, que tem como objetivo a
revitalizagéo e o desenvolvimento do Centro Historico de S&o Paulo.

Se destaca novamente a menc¢ao sobre um atrativo turistico na cidade, no caso o0 Museu
da Imigracéo, dividindo espaco diariamente com uma fila de pessoas em situacdo de pobreza
extrema que esperam se alimentar no programa Bom Prato.

Mais uma vez se aponta 0os ODS da Agenda 2030 da ONU. Desta vez, o gestor publico
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informa que a SMDET tem pautado seus projetos nos ODS. Segundo o Programa de Metas da
SMDET, existe sete metas vinculadas aos ODS da ONU: Implantar quatro estudios criativos
da Juventure — Rede Daora (ODS 1 — Erradicacdo da Pobreza e 2 — Fome Zero e Agricultura
Sustentavel); Implantar 4 Distritos Criativos (ODS 8 — Trabalho decente e crescimento
econdmico); Realizar 600.000 atendimentos ao trabalhador, incluindo orientagéo, qualificacdo
e encaminhamentos para oportunidades formais de trabalho e geracdo de renda (ODS 11 -
Cidades e comunidades sustentaveis); Realizar 600.000 atendimentos de apoio ao
empreendedor (ODS 8 — Trabalho decente e crescimento econdmico); Estruturar 400 hortas
urbanas e agdes de suporte a negdcios rurais, com capacitagdo ligada a economia verde e
fomento a tecnologias ambientais (ODS 8 — Trabalho decente e crescimento econémico e 15 —
Vida terrestre); Implementar 60% do Plano de Turismo Municipal - Perspectiva 2030 (ODS 8
— Trabalho decente e crescimento econémico); e Atrair R$ 13 bilhGes em investimentos para a
cidade (ODS 8 — Trabalho decente e crescimento econdmico e 17 — Parcerias e meios de
implementac&o) (SAO PAULO, 2022i).

Referente a sustentabilidade social no turismo, entende-se que 0s gestores que
abordaram o tema consideram que o setor turistico na cidade deveria se preocupar mais com
as questoes relativas ao impacto da atividade no meio urbano, em questdes como gentrificagéo,

especulacdo imobiliéria e perturbacdo da ordem social.

4.4.3. Sustentabilidade Econdmica

No tema da sustentabilidade, alguns gestores também abordaram seu eixo econémico.
Foi possivel levantar quatro (4) unidades de registro encontradas no discurso dos gestores:
Dificuldades em empreender na cidade; Iniciativas sustentaveis com viés econdmico; Projetos
sustentaveis; e Sustentabilidade econémica no turismo.

Nesta categoria, 0s entrevistados apontam que a quantidade de negdcios que fecham na

cidade de Sdo Paulo mostra como a cidade ndo é sustentavel:

[...] eu acho que a gente tem um ndmero enorme de negdcios que fecham na
cidade todos os anos. Empreender nessa cidade é muito dificil, entdo isso
mostra também que estamos longe de atingir um patamar que a gente diga que

esses aspectos sao sustentaveis (entrevistado GIP01).

Além disso, indicam que, apesar de possibilitar maiores facilidades e oportunidades para
operar de forma mais sustentavel, as iniciativas sustentaveis se escondem atras de interesses

puramente econdmicos.
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Sobre projetos sustentaveis, um dos participantes citam a Gastronomia Periférica, um
negocio social que possibilita as oportunidades de empreender por meio da gastronomia,
atuando em diversas periferias em varios estados e na cidade de S&o Paulo com diversos
projetos no ramo gastrondmico (GASTRONOMIA PERIFERICA, 2022).

Abordou-se também sobre a atividade turistica ser economicamente sustentavel na
cidade. Os gestores concordam que a atividade gera retorno financeiro para a cidade e emprego:
“No fator econémico, o turismo é sustentavel sim, porque ele da um bom retorno para cidade
de S&o Paulo. A operacédo 13 volta com uma boa receita desses negocios, eventos (entrevistado
GPP02)”, mas o entrevistado GIP02 cita que apesar de ser uma atividade que gera muito

emprego ela remunera muito mal.

4.4.4. Acessibilidade

Sobre a categoria “Acessibilidade”, foram identificados seis (6) assuntos principais que
emergiram dos trechos das entrevistas nesse tema: As regides com maior fluxo turistico da
cidade sdo mais acessiveis; A acessibilidade é limitada a deficiéncia fisica; Servicos e atrativos
turisticos privados sdo majoritariamente mais acessiveis; Acessibilidade no transporte publico;
Acessibilidade nos servicos de informagGes turisticas; e Acessibilidade nos servicos de
informacé&o turistica da web.

Segundo os relatos destacados, & possivel constatar que 0s gestores participantes
consideram que as regides mais centrais e proximos da zona oeste e sul, consequentemente
aquelas que possuem maior fluxo de turistas, possuem infraestrutura urbana mais acessivel e
estabelecimentos e atrativos mais preparados para receber pessoas com deficiéncia, diferente
das outras regides da capital. No entanto, os Polos de Ecoturismo, que ficam mais afastados do

centro, ainda carecem de infraestrutura de acessibilidade. O entrevistado GPP02 explica:

Em alguns lugares sim, mas falta [...] A Zona Sul est4 preparada, tirando o
extremo sul, o Polo de Parelheiros. Em regides mais centrais: Paulista, Vila
Olimpia, Moema, esses bairros ja sdo preparados, por concentrar mais
atividade turistica, mas se comparar com outras metrépoles do mundo, deixa

mais a desejar.

Alguns entrevistados ressaltaram que a acessibilidade disponivel nas regides citadas
poderia ser melhor. Uma das criticas realizadas neste aspecto é sobre essa acessibilidade
priorizar a deficiéncia fisica devido a uma fiscaliza¢do que obriga, enquanto os outros tipos de

deficiéncia sdo ignorados, como a deficiéncia visual e auditiva.
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Os estabelecimentos estdo preparados para atender muito a questdo da
deficiéncia fisica [...] porque isso tem legislacdo, mas a necessidade de um
deficiente auditivo é uma, de um visual é outro, motora é outra, cognitiva €
outra, entdo é muito dificil falar que é realmente acessivel. [...] (entrevistado
GIPO1).

Os estabelecimentos e atrativos privados sdo 0s mais bem preparados para a atender
pessoas com deficiéncia, segundo os entrevistados. Um dos motivos levantados é, novamente,
a forte fiscalizacdo que a legislacdo obrigada nos estabelecimentos privados, 0 que ndo acontece
com nos publicos.

[...] as reparticdes publicas ndo se adaptaram até hoje. A lei mais massacra a
acessibilidade [...] Sanitarios acessiveis e rampas no geral, sdo em bares e
restaurantes. Nesse aspecto a legislacdo obriga. E efetiva porque existe uma
fiscalizagdo pesada e entdo funciona. Mas e as calgadas? Eu considero as
calcadas nada acessiveis [...]Jessa fiscalizacdo ndo é colocada para as
reparti¢des publicas [...] (entrevistado GIP05).

O entrevistado GPPO2 cita que, para piorar, alguns atrativos publicos estdo localizados
em construcdes tombadas, dificultando as adaptagcdes necessarias.

No tocante ao transporte publico da cidade, os participantes também concordam que 0s
onibus ndo sdo acessiveis, mas o Metrd apresenta uma melhor acessibilidade em comparag&o.
O entrevistado GPP02 ainda cita que além dessas questdes de infraestrutura nos transportes,
ainda ha motoristas de 6nibus que possuem preconceito com pessoas PcD.

Ja nos servicos de informacgOes turisticas, é relatado que havia treinamento para
atendimento de PcD, porém ndo ha informacGes atuais. Destaca-se a informacdo de baixa
demanda pelos servicos de atendimento de PcD, que prejudica a justificativa para sua existéncia
e investimento. O uso da tecnologia também aparece como um recurso importante na adaptacédo
de materiais. N&do houveram relatos sobre acessibilidade nos servicos de informacao turistica

na web.

4.5. Inovacéo

Sobre a temaética da Inovacdo no municipio de Sao Paulo, identificou-se trés (3)
categorias principais derivadas das unidades de registro encontradas no contetdo na entrevista.
As categorias sdo: Fomento & Inovacdo; Investimento em Tecnologia; e Destino Turistico
Inteligente. As informag0es contidas nesse eixo estdo disponiveis em um quadro analitico
(APENDICE F).
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4.5.1. Fomento a Inovagao

No contexto da presente categoria, listou-se duas (2) unidades de registro: Sdo Paulo
como hub de inovacgéo e no uso de TICs no Brasil e Projetos, programas e investimentos em
inovagao no turismo de S&o Paulo.

Os entrevistados concordam que S&o Paulo é um grande centro de inovagdo no pais, se
destacando por seu investimento em tecnologia e propostas inovadoras. Destaque para mencgédo
sobre a importancia da economia criativa no destino, que propicia esse ambiente inovador: "[...]
Sdo Paulo atrai movimentos ligados a novidade, inovacao [...]. A questdo da inovacdo em S&o
Paulo se d& muito em funcdo da economia criativa. Sdo Paulo é sede para esse tipo de coisa
(entrevistado GIP03)."

Quando perguntados sobre projetos, programas e investimentos em inovacdo no
turismo, os entrevistados citaram algumas acbes, como o Programa Invest Turismo,
desenvolvido pelo Ministério do Turismo, Sebrae e Embratur que visa investir no
desenvolvimento turistico de 30 Rotas Turisticas Estratégicas do Brasil (Brasil, 2021d). E
citada também a Secretaria Municipal de Tecnologia e Inovacdo de Sdo Paulo como um
importante investidor em inovacgéo na cidade, e a S&o Paulo Tech Week, evento que acontece
na cidade realizado pela Sdo Paulo Negdcios, junto com a Prefeitura de Sdo Paulo e a Secretaria
de Desenvolvimento Econdmico, Trabalho e Turismo. O evento est4 na sua sétima edicdo (SAO
PAULO TECH WEEK, 2022).

O Forum Panrotas também foi citado como uma importante iniciativa no campo do
turismo da capital. Atualmente, o evento estd em sua décima nona edicdo, apresentando as
principais tendéncias do setor e novos modelos de negécios (FORUM PANROTAS, 2022).
Além disso, 0s espacos de eventos Sdo Paulo Expo e Distrito Anhembi sdo mencionados como
importantes equipamentos de atracdo de inovagdo para 0 municipio.

O Sebrae aparece como uma importante instituicdo fomentadora de diversos projetos de
inovacéo e as empresas do tipo startups e fintechs que estdo instaladas na cidade contribuindo
para o desenvolvimento da inovacdo na capital paulistana. Ainda é citado pelo entrevistado
GIPO05 os testes em 5G que a cidade tem realizado e o projeto do Vale do Anhangabal que foi
finalizado recentemente.

Percebe-se que apesar da capital possuir bastantes a¢Oes e iniciativas ligados ao campo
da inovagdo, Sao Paulo ainda possui dificuldades de investimento e desenvolvimento dessas
praticas: “Ainda existe um gap entre essas iniciativas e elas realmente serem aplicadas porque

precisam de investimento (entrevistado GIP02)”. O entrevistado GIP0O6 complementa: “[...] se
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tem uma linha de financiamento para isso? Uma secretaria? N&o vejo. Muito pelo contrério, da
a impresséo que cada ano o or¢amento € mais restrito”

E possivel identificar também que ha uma percepcdo dos entrevistados que essas a¢des
de investimento partem mais da iniciativa privada do que do poder publico, e que a busca por

apoio acontece mais por parte dessas empresas privadas com o poder publico do que o contrario.

4.5.2. Investimento em Tecnologia

A categoria Investimento em Tecnologia apresenta oito (8) unidades de registro: Falta
de capacidade técnica do mercado turistico no uso das TICs; Pandemia e instabilidade nas
instancias de governanca séo fatores que prejudicaram o investimento em tecnologia em S&o
Paulo; Uso de tecnologia pelo setor turistico; Infraestrutura tecnoldgica ndo cobre todo o
destino; Iniciativa privada possui mais recursos tecnoldgicos; Portais do destino na web; e
Baixa oferta de aplicativos sobre o destino.

Com relacdo a falta de capacidade técnica do mercado turistico no uso das TICs,
percebe-se que apesar do acesso a tecnologia, o trade turistico, sobretudo os micros e pequenos
empresarios, que compdem grande parte dos negocios no turismo, possuem dificuldade em
empregar os recursos tecnoldgicos em seus negocios por falta de conhecimento técnico, o que
prejudica o crescimento dessas empresas e as coloca em desvantagem frente ao mercado que

estd cada vez mais digital. O entrevistado GIP05 explica:

A maioria do mercado ainda ndo aprendeu a lidar com essas questdes
tecnoldgicas. As atracdes mais antigas, [...] que permaneceram no tradicional,
tiveram que fechar as portas porque elas carregam problemas para se adaptar
ao mundo tecnoldgico. O impacto disso no turismo é imenso. Todo mundo
esta procurando maior automacdo. Isso € um fendbmeno que esta acontecendo

no mundo inteiro e isso se reflete na economia de S&o Paulo.

Alguns fatores que se apresentaram como prejudiciais ao investimento em tecnologia
na cidade de Sdo Paulo foram a pandemia do COVID-19 e a instabilidade da governanca
turistica de S&o Paulo nos ultimos anos.

A gente trabalha em cima de formulacdo do Plano Municipal de
Turismo, que preveé a questdo da tecnologia como diretriz para a estruturacdo
do destino, mas este ndo pode ser implementado porque langou praticamente
na pandemia. E no final do ano (2020) teve uma mudanca na gestdo. O
periodo mais essencial de investimento tecnoldgico que a cidade deveria ter

feito para o turismo, a gente nédo tinha quem o fizesse (entrevistado GPP01).
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Sobre o0 uso da tecnologia pelo setor turistico, entende-se pelos relatos que poderia ser
mais bem aproveitada se comparada a outros destinos mais consolidados internacionalmente,
ainda mais quando ndo ha uma infraestrutura tecnoldgica que cubra ainda todo o destino,
conforme foi explicado pelo entrevistado GIP04: "Temos algumas ilhas, ndo poderiamos
considerar o todo da cidade, por ser uma cidade muito extensa, diversa, complexa. N&o daria
para generalizar." Por outro lado, segundo os dados, é possivel perceber na iniciativa privada a

utilizacdo de mais recursos tecnologicos.

[...] do ponto de vista dos empreendimentos privados, tem muito mais recurso
e expertise. Aquela logica de estar em S&o Paulo, onde chega primeiro o
desenvolvimento tecnol6gico, de uso, de tendéncias e acaba que muitos
empreendimentos, como as companhias aéreas, 0s escritorios de marketing
delas, ficam em S&o Paulo. Acaba que elas lideram o movimento nesse

sentido. Na rede hoteleira também (entrevistado GIP06).

Sdo citados dois portais online de turismo de S&o Paulo, o Visite S&o Paulo, gerido pela
CVB, e o portal Cidade de Sao Paulo, gerido pela SPTuris. As opinides dos dois entrevistados
que citam os sites divergem. O gestor publico considera que a cidade ndo possui atualmentte
um site adequado, enquanto o gestor privado revela que considera o trabalho da CVB bastante
adequado.

Outro topico abordado pelos gestores entrevistados foi a respeito da oferta de aplicativos
sobre o destino. Todos os entrevistados consideram que faltam aplicativos de qualidade de
apoio ao turista sobre a cidade de S&o Paulo: “Acho que Sao Paulo ndo esta bem equipado com
aplicativos, com uso de redes sociais. Desconhe¢o algum App que tenha interligacdo com a
oferta turistica de uma maneira inteligente (entrevistado GIP02).”

4.5.3. Destino Turistico Inteligente

A categoria Destino Turistico Inteligente possui trés (3) unidades de registro: Sdo Paulo
possui regiBes turisticas inteligentes; Falta de hospitalidade para Sdo Paulo ser um DTI; e Séo
Paulo é um DTI por consequéncia.

E quase unanime a opinido dos gestores que ndo é possivel considerar o municipio de
Sdo Paulo como um todo um DTI. Segundo os participantes, devido as caracteristicas
heterogéneas que existem dentro do municipio, € necessario avaliar S&o Paulo por regides, e

algumas delas podem ser sim consideradas inteligentes.

[...] eu acho que, se vocé olhar a cidade em alguns pontos isolados, a cidade
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sim tem um olhar de DTI. Eu afirmaria que sim, S&o Paulo é um destino
inteligente, mas se a gente tiver um olhar mais amplo, se vocé trazer para
cidade toda ou, pelo menos, para um nucleo turistico maior, ndo €. Falta
interligacdo, falta informacéo, falta uma experiéncia adequada para o usuario
(entrevistado GPPO1).

Ja para o entrevistado GPP02, ndo se pode comparar com Dubai, porém “Isso € muito
bem claro quando o turista vai para Paulista, para Vila Olimpia, que sdo locais inteligentes.

Dentro desses locais elites, ela € um destino inteligente.” E o entrevistado GIP02 destaca:

Primeiro, temos que entender que S&o Paulo é quase um pais. E desafiador
transformar S8o Paulo em um destino turistico inteligente. Quando sai do
miolo da Avenida Paulista e chega no centro de S8 Paulo, na Praca da

Republica, Sé, a gente ndo vé o padrdo da Paulista.

No entanto, dois gestores da iniciativa privada consideram que ainda faltam elementos
para Sdo Paulo ser um DTI: hospitalidade. Segundo o entrevistado "Eu acho que somos um
DTI, mas nés ndo temos uma cultura turistica no paulistano. N6s ndo somos hospitaleiros.”
Também se abordou que S&o Paulo, apesar de ndo ter um programa de DTI como suporte para
gestdo, a capital acabou se desenvolvimento naturalmente como um DTI devido suas
caracteristicas proprias de gestdo baseadas no desenvolvimento do setor, 0 que ndo deixa de ser

ambiguo, como € possivel ver no trecho abaixo do entrevistado GIP01:

A gente atua muito forte ajudando a desenvolver o turismo, mas a gente ndo trabalha
sobre esse conceito como outros estados trabalham. Eu ndo vejo a Secretaria
Municipal com essa bandeira, embora as a¢cdes que acontegam na cidade, no estado,
levem ao desenvolvimento desse destino. Entdo, eu ndo vejo a gente levantando essa
bandeira do DTI, mas sem divida nenhuma ela é plano de fundo para todas as acdes

que sdo feitas.

4.6. Discussao

Apbs a analise detalhada de cada de eixo do modelo de DTI do INVAT-TUR (INVAT-
TUR, 2015) e seu conjunto de categorias formadas a partir do contetdo das entrevistas dos
gestores publicos e privados do turismo do municipio de S&o Paulo, podemos destacar alguns
dos principais achados e contribui¢des deste estudo.

Uma das principais problematicas que é possivel identificar na analise dos dados é em

relacdo a governanga turistica do municipio de Sdo Paulo. Uma vez que é por meio da
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governanca que se estabelece as principais condi¢6es de desenvolvimento dos outros eixos que
compdem o modelo de DTI (INVAT-TUR, 2015), constata-se que a gestdo do destino tem sido
um dos principais impedimentos para um desenvolvimento de DTI, quando € unanime a
insatisfacdo dos gestores publicos e privados perante os desdobramentos e decisfes da gestéo
publica turistica. Nesse sentido, uma vez que ja se esclareceu que DTIs tem seus fundamentos
no conceito de cidade inteligente (GRETZEL et al., 2015) e um dos pilares das cidades
inteligentes é a sua infraestrutura institucional (SILVA et al, 2018), percebe-se que a capital
paulistana ainda ndo conseguiu estabelecer uma sélida estrutura institucional turistica. A falta
de foco estratégico nos ultimos anos com as varias mudancas de organizacdo das instancias
institucionais publicas do turismo tem impactado diretamente o desenvolvimento turistico do
destino, como a dedicacdo no comprimento do Plano de Turismo Municipal, que apresenta
poucas ac¢des encadeadas e a falta de continuidade entre as mudancas de gestdes e planejamento
estratégico a longo prazo. Segundo Koens et al, (2019), sdo as estratégias a longo prazo que
possibilitam o desenvolvimento sustentavel, um dos principais objetivos de um DTI
(BUHALIS; AMARANGGNA (2014), e por conseguinte irdo garantir qualidade de vida aos
moradores e melhores experiéncias ao turista, pois € por meio delas.

E possivel também perceber que a infraestrutura institucional tem agido com pouca
transparéncia sobre a sua prépria organizagdo, o que segundo Silva et al (2018) é fundamental
para estabelecer relagdes de governanca no destino e garantir a aproximagdo com atores
importantes do turismo, inclusive moradores, além de firmar redes de cooperacdo entre pode
publico e privado. O historico dos ultimos anos da gestéo turistica de Sdo Paulo, com incerteza
e instabilidade, em consonancia com os enfrentamentos frente aos desafios que a crise
pandémica do corona virus causou, ndo deixaram a governancga turistica ainda mais fragil do
que aquilo que ja se apresentava.

Um dos principais papéis da governanca turistica é também garantir a sensibilizacdo
turistica do destino. Os dados mostram que os gestores percebem que nao ha uma consciéncia
coletiva sobre a importancia turistica de Sao Paulo, o que cria barreiras para o desenvolvimento
do setor, uma vez que varios autores dentro da cadeia produtiva do turismo nao percebem seu
papel dentro dela. Segundo Silva et al (2018), a infraestrutura social € composta, justamente,
por essa sensibilizacdo social e coletiva que s6 é garantida por meio do fornecimento de
conhecimento. Este € um aspecto importante nas cidades inteligentes, assim como também na
constituicdo de DTIs.

A infraestrutura turistica do destino é bastante avancada perante outras cidades de nivel

nacional, mas parece apresentar pouco aproveitamento das oportunidades turisticas que a
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cidade oferece. No campo da infraestrutura agregada, Sdo Paulo se apresenta na visdo dos
gestores como uma das cidades com a melhor infraestrutura do pais. Na fala dos gestores é
possivel perceber que quando sinalizam como positiva a infraestrutura urbana de S&o Paulo nao
é porque a consideram muito melhor em comparacdo com as outras cidades nacionais, mas sim
porque as condic¢Bes que as outras cidades apresentam é muito pior. Por isso que, se comparada
com destinos do mesmo porte internacional, ela ainda é considerada muito inferior, 0 que néo
condiz com suas caracteristicas socioecondmicas. Alguns gestores mencionaram problemas de
infraestrutura que indicam que a cidade carece de sistemas de fornecimento de energia
inteligente, de sistemas inteligentes de transporte e navegacao e de limpeza urbana (SILVA et
al., 2018). Considerando a conjuntamente a infraestrutura turistica e a agregada ao turismo,
chamado por Silva et al (2018) como infraestrutura fisica, aguela que compdem o conjunto de
recursos naturais e fabricados na cidade, entende-se que 0s gestores consideram positiva, mas
com muitas possibilidades de melhoras.

Dentro da infraestrutura fisica de Silva et al (2018) também esta presente a infraestrutura
de TIC. E por meio dessa infraestrutura que se aplica os instrumentos fisicos (HARRISON et
al., 2010). A falta de informacdes a respeito e a superficialidade das abordagens pelos gestores
pode indicar pouco investimento, divulgacdo, conhecimento e interesse do setor turistico sobre
intentos de ambientes tecnoldgicos e seus beneficios. A falta de cultura em geracdo de dados
mencionada e o habito de consumir fontes de dados distribuidas gratuitamente pode ser um
indicador dessa auséncia de conhecimento. Além disso, é sabido que além do poder publico, os
stakeholders do turismo é parte fundamental na instalacdo de sensores, dispositivos e sistemas
dentro da infraestrutura de TIC, uma vez que eles irdo também desfrutar dos dados coletados
(BOES et al., 2016), e quando as relacdes de cooperagdo se mostram frageis e pouco acessiveis
no trade, pelo poder publico e privado, conforme apontam os gestores, torna-se mais dificil
construir essa infraestrutura, pois além de onerosa e complexa, s6 faz sentido se estiver
integrada com diferentes servicos dentro do trade turistico (MOHANTY et al, 2016; SILVA et
al, 2018).

No entanto, conforme foi dito anteriormente, € mais comum usar dados prontos,
principalmente aqueles disponibilizados gratuitamente. Isso fica evidente quando os gestores
citam as fontes de dados que utilizam, sendo principalmente fontes de 6rgéos publicos. Esta
constatacdo com a anterior, sobre instrumentalizacdo, sugere uma rasa integracdo e
interconexdo entre iniciativa pablica e governo (HARRISON et al., 2010).

Se relaciona o apontamento sobre a auséncia de sistemas de gerenciamento de dados do

turismo. Percebe-se que ha um gap entre o que esta sendo produzido de dados na cidade, e no
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turismo, e seu gerenciamento. Faltam sistemas que conectem e integrem o grande volume de
dados (Big Data) que estéo sendo criados instantaneamente e de diferentes fontes e ndo estdo
sendo absorvidos pelas organizaces e institui¢Ges turisticas da cidade, restando dados soltos e
desconexos que sao tirados fora de contexto e que dificulta o seu tratamento e analise conjunta
posteriormente. Nesse sentido, é essencial que os 6rgdos, organizacdes e instituicoes
disponibilizem esses dados em formato aberto para uso ferramentas e sistemas inteligentes, pois
sdo eles que véo transformar os dados em informacdes que poderdo ser usados para a tomada
de decisao estratégica (INVAT-TUR, 2015). E importante destacar que o ObservaSampa é uma
plataforma de dados que oferece seu download em uma variedade de formatos abertos, todavia
0 mesmo ndo se encontrou nas plataformas de dados do turismo: Observatério do Turismo de
Sdo Paulo e CIET, que oferecem os dados em formatos fechados em PDF. Conclui-se, portanto,
por todas as informacdes relatadas que ha pouco foco em inteligéncia de dados e falta
investimento nessa area.

Os principais problemas relatados econémicos, sociais e ambientais no municipio de
Sdo Paulo sdo aqueles relacionados a massiva urbanizacdo da cidade: polui¢do, seguranca,
desigualdade social, insuficiéncia da infraestrutura, etc. (SILVA et al, 2018). Verifica-se no
teor das falas dos gestores que nao se realiza uma gestéo do crescimento populacional de acordo
com o0s parametros sustentaveis, conforme sugere Mohanty et al (2016). Apesar do que sugere
0s gestores, ¢ mencionado uma gama de projetos sustentaveis que estdo acontecendo na cidade
pela iniciativa privada, poder publico e terceiro setor, seja ou ndo no campo do turismo. Os
gestores consideram a atividade turistica de Sdo Paulo economicamente sustentavel, devido a
geracgdo de emprego. Um DTI deve estar sempre disposto a seguir caminhos sustentaveis e uma
das formas é seguir recomendacdes de importantes organizacdes que tenham seus principios
pautados nesses preceitos. Mesmo ndo sendo considerado um destino sustentavel pelos
gestores, Sdo Paulo tem apresentado preocupacdo e alinhamento com as ODS da ONU da
Agenda 2030, acdo que é recomendado pelo modelo (INVAT-TUR (2015).

E importante destacar que um DTI deve se pautar em principios e praticas sustentavel
gue garantam uma melhor experiéncia turistica para todos (GRETZEL et al., 2015), portanto
um aspecto importante da sustentabilidade é a acessibilidade. Os gestores consideram que 0s
locais com maior atividade turistica sdo mais acessiveis. Esses locais sdo bem delimitados e
estdo geograficamente estabelecidos na area mais central da cidade. Essas ilhas, no entanto,
possui uma acessibilidade mais voltada a deficiéncia fisica.

Dentro do eixo da inovagdo, Séo Paulo é considerada um hub de inovacdo. S&o Paulo

esta inserida em varias iniciativas que visam o desenvolvimento de incluséo e capital humano
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e social que foram citadas pelos gestores, dentro e fora do turismo (CARAGLIU et al., 2011).
Apesar dessa evidente concentragdo de oportunidades de projetos no &mbito da inovacéo, falta
ainda uma maior organizacao do destino em tornar os caminhos de fomento e investimento mais
publicos para motivar parcerias e viabilizar projetos.

Considerando que o uso da tecnologia € um elemento importante da inovagdo
(CARAGLIU et al, 2011), Séo Paulo possui um corpo de micro e pequenos empresarios que
ainda enfrentam dificuldade em lidar em seus negocios com a tecnologia digital e isso tornou-
se mais evidente com a chegada da pandemia, quando muitos negocios tiveram as portas
fechadas por ndo conseguirem se reinventar a partir da tecnologia. O poder publico é o que
enfrenta maiores limitagdes de investimento em tecnologia em comparagdo com a iniciativa
privada. Os gestores também declaram que poderia haver mais investimento em aplicativos no
destino. O uso desses de aplicativos sdo importantes geradores de dados para um DTI, logo Séo
Paulo esta perdendo oportunidades de conhecer melhor o seu perfil de turista (BUHALIS &
AMARANGGANA, 2014).

Sobre Sdo Paulo se constituir como um DTI, a opinido dos gestores € de que ndo é
possivel considerar toda a capital como um DTI devido a complexidade que a cidade apresenta
em volume, tamanho e diversidade, entretanto afirmam que a capital possui ilhas que podem

ser consideradas turisticamente inteligente, locais que destoam do restante da cidade.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

O proposito do presente estudo foi verificar a percepcao dos gestores publicos e privados
do setor turistico do municipio de Sdo Paulo sobre a cidade ser um DTI. Para compreender a
visdo desses atores, um dos objetivos especificos consistiu se suas as falas estdo alinhadas com
0 conceito de DTI e suas dimensdes. Para atingir este objetivo, foram realizadas entrevistas
com nove (9) gestores, da area publica e privada. Tendo em vista pluralidade de propostas de
modelos e defini¢cBes de DTI, achou-se necessario seguir um modelo de DTI j& consolidado,
por isso, 0 segundo objetivo especifico compreendeu em utilizar o modelo INVAT-TUR para
andlise das entrevistas. O modelo, entdo, foi aplicado na producéo do roteiro de entrevistas e
em sua analise posteriormente, que além de usar autores da literatura utilizada neste estudo,
serviu como base para a exploracdo das ideias dos gestores. O ultimo objetivo especifico foi
analisar o conteudo de acordo com as metodologias de analise de contetido e de discurso. Nesse
sentido, o capitulo de analise e discussdo dos resultados apresenta todo resultado da analise
realizada por meio da técnica de analise de contetdo da Bardin (2016) e no topico de discussdo
dos resultados teve como propdsito trazer algumas das principais interpretacdes do contetido
sob a Gtica da teoria e modelo de DTI aplicado ao estudo.

Os principais achados desta pesquisa estdo no eixo da Governanga. Percebe-se que a
governanca turistica de Sdo Paulo € um dos limitantes na aplicacdo de inteligéncia turistica.
Apresenta-se uma infraestrutura institucional fragil e instavel, com mudancas de linhas e pautas
de gestdo constantes, prejudicando a aplicacdo de agdes que constam no Platum, sua
transparéncia institucional perante o trade turistico do destino e as suas rela¢des de confianca.

Destaca-se a falta de conhecimento dos gestores sobre as aplicagdes de TIC nos ambientes
turisticos e o processo de geracdo de dados, fundamental para DTIs. Entende-se que ainda se
predomina uma falta de cultura de geracdo e uso de dados pela gestdo turistica e pelo préprio
trade.

Ainda relacionado as TICs, o turismo de S&o Paulo ainda n&o alcancou maturidade no
dominio de tratamento e conjunto de sistemas que disponibilizem dados de qualidade. A falta
de sistemas de informacdo turistica é apontada com uma deficiéncia na gestdo turistica. Apesar
da existéncia do Observatdrio de Turismo de Sao Paulo, a plataforma ainda carece de recursos
que disponibilizem um melhor servico. Seus modelos de relatorios ndo séo interativos e 0s
dados sdo disponibilizados em formato aberto. O estudo mostra também que o trade turistico
de S&o Paulo parece ainda ter dificuldades e receios sobre aplica¢Ges de TIC e na digitalizagéo

dos servicos, apesar da cidade ser uma das mais desenvolvidas em termos de inovagéo,
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conforme mostra a percepgéo dos gestores sobre o eixo Inovagdo. Ainda aparece nos resultados
deste estudo que falta investimento em tecnologia, como aplicativos para servigos turisticos.

Sobre sustentabilidade, Sdo Paulo é considerada pouco sustentavel e apresenta diversos
problematicas relativas ao crescimento urbano desenfreado das Ultimas décadas e pela falta de
infraestrutura de atenda a todos, o que gera grandes volumes de lixo e uma desigualdade social
explicita. Turisticamente, no entanto, os gestores a consideram sustentavel devido a seus ganhos
econdmicos e de geracdo de emprego. E importante notar, que os gestores possuem o
conhecimento sobre os ODS da ONU e compreendem sua importancia. Algumas acdes foram
destacadas como sinal que esta na pauta do turismo os ODS.

No quesito da acessibilidade, os gestores consideram que S&o Paulo ndo pode ser
considerada acessivel em todo o seu territorio, sendo as regides mais turisticas aquelas mais
acessiveis para deficientes, tanto em infraestrutura urbana quanto em estabelecimentos e
atrativos. Porém, consideram que esses lugares prioriza a acessibilidade para deficientes fisicos,
quando h& vérios outros tipos de deficiéncia que implica na disponibilizacdo de outros recursos.

Sobre ser um DTI, os gestores, no geral, consideram que S&o Paulo ndo pode ser
considerado um DTI no nivel municipal, devido suas caracteristicas. Existe uma
desconformidade entre as varias regiGes e zonas da capital, em termos sociais, econdmicos e
geogréficos, que impactam a atividade turistica. De acordo com os gestores, no entanto, ndo se
pode negar que S&o Paulo possui bairros/areas inteligentes na cidade, como é citado a regido
dos Jardins, Vila Olimpia e Paulista, que se concentram mais ao centro da cidade. Esses bairros
possuem caracteristicas distintas e excepcionais a outros realidades presentes em outros bairros,
apresentam uma melhor infraestrutura fisica, turistica, tecnoldgica, social, institucional e
sustentavel.

Conclui-se, portanto, perante os pontos destacados, que Sdo Paulo ainda ndo pode ser
considerado um DTI na percepcdo dos gestores. Além disso, percebe-se que 0s gestores
precisam estar mais alinhados as abordagens de DTI, no qual verificou-se que o conceito de
inteligéncia aplicado ao destino ainda néo é totalmente compreendido.

Algumas das limitacGes enfrentadas durante o processo desta pesquisa foi em relacdo a
pandemia do COVID-19. A pesquisa teve inicio no comeco da pandemia, quando varias pessoas
estavam trabalhando de forma remota. Optou-se, entéo, pela realizacéo de entrevistas remotas,
porém com o volume de trabalho e reunides, muitas dos contatos realizados néo tinham agenda
disponivel para a realizagcdo de entrevista ou ndo retornaram o convite por e-mail. Outra
limitacdo deste estudo foi conseguir a participacdo de gestores publicos. Convites foram

enviados por e-mail para secretarias e 0rgaos de interesse desta pesquisa, porem s6 houve
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retorno da SPTuris e da SMDET. Logo, ndo foi possivel estabelecer grandes comparacdes de
discursos entre gestores publicos e privados.

Para pesquisas futuras, sugere-se que o niumero de participantes do poder publico seja maior
e se considere também outros atores sociais do turismo. Sugere-se, também, que seja realizado
uma observacéo direta pelo pesquisador na cidade dentro dos eixos apresentados, para fins de
comparagao com os discursos dos participantes. Também é recomendado que seja profundado
as nocdes de bairros/areas inteligentes. S0 Paulo apresenta condicdes e caracteristicas
complexas que carrega por ser uma grande metrépole latina dentro de um pais com graves
problemas sociais, econdmicos e politicos. Portanto, tendo em vista conceitos como Regides
Turisticas Inteligentes, seria interessante propor novos conceitos que considerasse e trabalhasse
aspectos de inteligéncia em um nivel menor, ndo de cidade ou destino, mas de bairros, areas e

zonas, que parece fazer mais sentido em cidades com as caracteristicas de Sao Paulo.
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APENDICE A — Roteiro de entrevista
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Breve apresentagdo da pesquisa;

Garantir que uma vez a pesquisa finalizada, os resultados serao compartilhados com todos
0s participantes;

Pedir permisséo para gravar.

CATEGORIA 1: SISTEMAS DE INFORMACOES TURISTICAS E TECNOLOGIA

1) Como o(a) senhor(a) avalia o uso da tecnologia no setor turistico da cidade de S&o
Paulo? (Explorar: aplicativos, redes sociais, dispositivos, sensores etc).

2) A organizacdo que o(a) senhor(a) representa utiliza alguma ferramenta para gerar
banco de dados / informagao?

CATEGORIA 2: GOVERNANCA

1) Qual asuaopinido sobre a governanca turistica no municipio de Sdo Paulo? (Explorar:

participacdo no COMTUR, Plano Municipal de Turismo, colaboracgdo publico-privado
etc.).
2) Qual a sua opinido sobre o planejamento turistico da cidade de Sao Paulo? (Explorar:

infraestrutura)

CATEGORIA 3: ACESSIBILIDADE

1) O(a) senhor(a) considera que a cidade de S&o Paulo é acessivel para PcD (Pessoa com
Deficiéncia). (Explorar: atrativos turisticos)

2) Os servigos de informacdes turisticas em Sao Paulo sédo adaptados para PcD?

CATEGORIA 4: SUSTENTABILIDADE

1) O(a) senhor(a) considera a cidade de S&o Paulo sustentavel? Por qué? (Explorar:
reciclagem, rede elétrica, sustentabilidade turistica etc).
2) O(a) senhor(a) conhece algum projeto de sustentabilidade que estd sendo

desenvolvido na cidade de Sdo Paulo?

CATEGORIA 5: INOVACAO

1) Of(a) senhor(a) percebe que o destino vem recebendo incentivo a inovagao? (Projetos,
fomento...) Se sim, cite exemplos. (Explorar: em atrativos, em servi¢os e produtos

turisticos, em marketing etc.)

2) O(a) senhor(a) considera a cidade de Sdo Paulo um Destino Turistico Inteligente
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(Destinos Turisticos Inteligentes sdo lugares que dispdem de infraestrutura eficiente e
de servigos que visam melhorar a qualidade da experiéncia do turista)?
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APENDICE B — Quadro eixo de Governanca

(continua)

Categoria Unidade de Registro Unidade de contexto

Entrevistado GPP02: "Algumas metas previstas no plano municipal de turismo sairam do papel, outras
ndo. N&o teve muito como aplicar com a pandemia. Antes da pandemia até que estava engatinhando.
Até 2024 pretendemos aplicar 60% do Platum, mas com a pandemia parou tudo"

Entrevistado GIP02: "O Platum é [...] é um documento muito rico. Ele se baseia em experiéncias
internacionais. Sei que tem muito o que melhorar [...] O problema dele, que é historico, mas na verdade
é um problema de gestéo brasileira, é que ele é tdo ousado que vai além das gestdes. No Brasil, as
gestbes duram quatro anos e, em muitos casos, 0s gestores demoram um, até dois anos, para colocar a
Dificuldades em aplicar as agbes casa em ordem, entender o que foi feito na gestéo anterior para colocar seus projetos em pratica e fazer
previstas no Plano de Turismo suas adaptagoes [...] "
Municipal de S&o Paulo

Plano Municipal de
Turismo

Entrevistado GIP06: "[...] quando troca o governo, eles voltam para o modelo anterior que vem com um
inventario de coisas que tinham para fazer, mas de acdo mesmo ficou s6 o que estava no Plano Diretor,
que tinha o Polo de Ecoturismo e algumas aces e parcerias [...] vocé vai ter essas intercorréncias de
comeca e para, comeca e troca. Vocé néo vé resultados claros, exceto o Polo de Ecoturismo que, esse
sim, segue um plano muito particular, com muito envolvimento da comunidade. As outras agdes do
turismo da cidade ndo parecem encadeadas a nenhum grande plano, entdo ndo vejo muito o que o Plano
Municipal de Turismo de fato contribui. Ele é mais um documento que ndo consegue orientar nada,
infelizmente."

Entrevistado GPPO1: "[...] o turismo da cidade passou por umas fases complexas na gestdo e
governanca. [...] A governanca turistica é insuficiente, primeiramente pela questdo da governanga
3 institucional da prefeitura. Agora estd mais claro que isso vai ficar com a SMDET, que esporte vai pegar
Coordegagfao e Instabilidade nas instancias de 0 brago de gestdo de eventos e lazer e a SPTuris vai ser o brago executor da SMDET nas ag0es, entdo
transparencia na governanca de turismo e estamos mais encaminhados, mas ainda néo esta na pratica, porque falta um decreto e um contrato. Mas
administragdo publica do descontinuidade de acdes isso nem esta posto claramente para o mercado, porque precisa de um decreto e contrato.”

turismo - . " . . -
Entrevistado GIPO1: "[...] existe uma clareza de papéis entre essa divisdo em secretaria e SPTuris, mas

isso operacionalmente € muito complexo, muito confuso [...] acho que os Gltimos anos ndo tém sido
muito benéfico para o municipio de Sao Paulo.”




82

(continuaco)

Entrevistado GIP02: "[...] é um problema de gesté&o publica geral. Muita coisa ndo encaminhada acaba
se perdendo. Isso acaba tirando até o interesse do préprio trade turistico de se envolver mais nas acGes
de politicas publicas, porque ndo sabe se vai ter continuidade. A gente tem esperanca, mas nao vemos
as coisas tendo continuidade para mais de trés, quatro anos.”

Entrevistado GIP03: "Atualmente a governanga esta um pouco confusa. Passou por uma turbuléncia
com a possibilidade de extingdo da SPTuris, que agora esta abaixo da secretaria de trabalho e turismo.
O turismo acaba sendo plano de governo e ndo politica de Estado. As a¢gBes mudam quando a gestédo
muda. Enquanto ndo entender que o turismo tem que ser planejado a longo prazo, no minimo a médio,
sempre vai acontecer isso [...] essa confusdo e mudancas frequentes da secretaria e da SPTuris, com
funcdes etc., ndo contribuiu para a governanga. O turismo era o brago deficitario da SPTuris entre
eventos e gestdo de parques, porque ndo gerava receita.”

Entrevistado GIP05: * Cada vez que muda o prefeito ¢ feito um novo acordo junto com a camara dos
vereadores ou aquilo que foi feito é esquecido. E muito marketing e pouco trabalho [...] entdo a gente
nao tem uma continuidade para as politicas publicas de Sao Paulo."”

Entrevistado GIP06: "[...] a SPTuris foi completamente desmontada. Tiraram as pessoas, tiraram a
estrutura. Entéo, s6 isso de voce tirar experiéncia prévia e capacidade técnica, ja ndo pde as coisas para
funcionar. Alternou trés secretarios de turismo nesse periodo, cada um de partido politico diferente,
aliado dos prefeitos. Mesmo que vocé tivesse uma instancia de governanca capaz, vocé néo tinha clareza
das linhas de orientacdo [...] "

Entrevistado GIP07: " Se S&o Paulo é um produto, esse produto tem que ter coeréncia e nem sempre
essa coeréncia é exercitada [...] hoje se tem uma secretaria de desenvolvimento de turismo que cuida de
politicas de turismo na cidade de Sao Paulo e tem a secretaria de lazer que esta com a operacionalidade
das politicas. Agora se esses dois ndo estdo alinhados, cada um segue um caminho diferente, segundo
suas proprias prioridades [...] é ma estratégia."
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(continuacéo)

Interesses politicos como inibidor do
desenvolvimento turistico do destino

Entrevistado GIP04: " [...] certas escolhas sdo feitas, no lado publico, pensando que possa gerar votos
[...] e a gente ndo acaba tendo a contundéncia e a relevancia que poderia. [...] Tem governanga, S0 que
ainda ndo tem um plano estratégico para o turismo no municipio, com prazo [...] nés nunca vamos poder
separar o0 setor publico da questdo politica, mas o turismo ainda também né&o atingiu a maturidade de
receber uma politica de Estado e ndo de governo. O turismo acaba ndo se desenvolvendo por causa
disso.”

Entrevistado GIP05: “O que acontece é que os interesses politicos de fazer com que se parega fazer
coisas, superam a coisa da governanca em si. [...]os gestores estdo divorciados da realidade muitas
vezes e, aqueles poucos que tem boa vontade, tem pouca ferramenta, porque existe um interesse da
natureza do proprio servi¢o publico da manutencao do seu proprio status quo [...] ndo tem um gestor,
uma instancia que consiga coordenar essas coisas. Nao adianta criar secretarias disso e daquilo. [...]
Sdo as politicas publicas que ndo sdo adotadas.”

Entrevistado GIPQO7: "As pessoas que trabalham no servico publico sdo bem intencionados [...] o
problema do setor publico é que depende muito do interesse politico, do movimento que a pasta exerce
na atividade. Tem momento que o turismo é uma estratégia de governo, ha momento que isso passa para
0 segundo plano. Acaba ficando parado coisas que deveriam dar continuidade."

Capacidade técnica e
financeira para a
execucdo de politicas

Falta de qualificacdo nos
profissionais do turismo

Entrevistado GPP02: "Nao é s6 culpa do poder publico. O profissional do turismo tem que continuar se
qualificando, porque ele é uma figura importante na cadeia.”

Entrevistado GIP02: "[...] 0 que a gente percebe é um certo distanciamento e falta de um entendimento
de todos os elos da cadeia [...] existe um distanciamento e entendimento do que as agéncias de viagens,
os operadores de turismo e o receptivo local fazem. As institui¢fes pUblicas nao sabem a diferenca”

Entrevistado GIP03: “No comércio, ndo tem um atendente de uma loja de alto padréo que fale inglés

[.]"

Entrevistado GIP0S5: ““/...] Sdo Paulo é muito ruim em pessoas qualificadas para receber os turistas [...] "

Entrevistado GIP06: "[...] a questao do idioma, a gente fala: "Todo mundo fala inglés"”, mas a gente sabe
que ndo. Estao sempre demandando tradugdo para grupos.”
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Falta de investimento financeiro no
turismo

Entrevistado GIP05: ““A gente ainda carece de uma compreensao maior do papel do turismo na economia
para que os investimentos em transporte, em sinalizacdo e estrutura sejam mais adequados.”

Entrevistado GPP02: "[...] Precisa de mais investimento. Como as pessoas vao para o Polo de
Ecoturismo se ndo ha estrada, calcamento, sem uma boa rede de wifi? Ja estava engatinhando, com a
pandemia, parou. A iniciativa publica [...] precisa entender o papel econdmico do turismo. [...] A gente
tenta fazer muita coisa na base da cooperacéo, principalmente com o estado, mas sem recurso... [...] O
turismo ndo estd sendo visto como uma valvula de desenvolvimento econémico pos pandemia.”

Cooperagdao entre 0s
agentes sociais do
turismo

COMTUR enfraquecido

Entrevistado GPP01: "O COMTUR [...] ndo est4 acontecendo porque precisa de uma governanga
municipal para puxar, e ela ndo existe ainda, entdo esta sem se reunir desde o come¢o do ano e, quando
se reline, na minha opinido, ndo é o melhor modelo de governanca para trabalhar o turismo da cidade.
[...] falta uma dire¢do, uma presenca forte do secretdrio para mostrar para as entidades que é
importante estar ali, uma definicdo clara de objetivos do que eles tém de fazer [...] ndo tem um papel
real de governanca, de andlise e colaboragdo [...] ndo é uma governanca real para o turismo hoje,
apesar de existir por lei 0 COMTUR.”

Entrevistado GPP02: "[...] O COMTUR é instavel. Tem ano que vai bem e tem ano que ndo [...] esta bem
desativado. Ele é importante, principalmente porque vocé discute questBes relacionadas ao turismo na
cidade [...] "

Entrevistado GIPOL: “Tem um COMTUR que ¢é historico, tem muitos anos, com entidades bastantes
representativas, mas ao mesmo tempo, é um conselho muito mais consultivo do que deliberativo. Os
gestores publicos ndo usam o0 COMTUR para tomar decisdes, ou ndao colaboram de forma geral com o
COMTUR para as decisfes que sdo tomadas. O COMTUR é simplesmente um comunicado das decisGes
que sdo tomadas [...] por outro lado, a cidade de S&o Paulo tem a vantagem de ser a base da grande
maioria das associacOes e dos agentes que fazem parte de uma governanca estadual e nacional.”

Entrevistado GIP06: "[...] na SPTuris existe um COMTUR, s6 que esse conselho ele ndo tem poder de
veto. Ele é muito consultivo, ele ndo é deliberativo. E quase ilustracdo."




85

(continuacéo)

Presenca de outras entidades
representativas no turismo municipal
de S&o Paulo

Entrevistado GPPO1: “A gente tem uma experiéncia interessante com o Conselho de Turismo da
Fecomercio [...] Ele trouxe um pouco mais do mercado para essa discussao. E um conselho muito mais
pratico, que tenta realmente trazer dados, mas ele acaba tendo uma esfera que ndo é uma governanca
de gestdo de turismo, porque ndo esta ligado a prefeitura.”

Entrevistado GPP02: “O que estd funcionando bem é a Comissdo Extraordindria de Apoio ao
Desenvolvimento do Turismo, do Lazer e da Gastronomia da Cadmara Municipal de S&o [...] quem faz
parte do COMTUR esta na cdmara [...] ha comissdo vocé discute muito leis.”

Entrevistado GIP06: “No Conselho de Turismo da Fecomercio, o grande papel é falar para os
empresarios de turismo, especialmente sobre os entraves e dificuldades de fazer negécios. Néo é
necessariamente especifico para o turismo [...] o papel da federacdo é de um lado negociar com o
governo, [...] do outro lado, é orientar os empresarios para como lidar com as coisas que vao
acontecer.”

Relages publico-privado

Entrevistado GIPO1: “Eu acho que a cidade de Sdo Paulo [...] quando se da possibilidade da construgdo
conjunta, ela responde bem, porque ela tem um corpo participante dentro dessas entidades que é
bastante qualificada de forma geral [...] tem espaco para o didlogo publico-privado. Muitas vezes as
acOes acontecem com esse publico-privado”

Entrevistado GIP05: "[...] esse tipo de iniciativa, como o Edificio Martinelli, a iniciativa privada esta na
frente. O prdprio Santander pegou o prédio para reestruturar. Vocé pode ocupar com uma coisa legal,
ter atividade econdmica, preservar patrimdnio e fazer com que as pessoas tenham acesso. Mas isso ndo
pode ser s6 da iniciativa privada. Um banco pode fazer isso, mas podia uma associagdo, um sindicato,
uma faculdade, uma universidade. E a inciativa privada fazendo o negécio importante.”

Entrevistado GIP06: “Se hd um espago em que o setor piiblico, privado e o terceiro setor sentem e
conversem e produzam? De fato, eu ndo saberia apontar com resultados. Eu sei 0 que aparece na foto.
A gente vé algumas liderancas, mas o resultado mesmo, as a¢Bes, saem sempre da cabe¢a de quem esta
no poder naquele momento.”

Entrevistado GIPO7: "[...] quando se é uma entidade privada vocé consegue manter a perenidade da
instituicdo, da continuidade [...] e nisso a iniciativa privada faz com mais direcionamento, mas com
dificuldade financeira.”
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Entrevistado GIP03: "O que precisa no Plano Municipal do Turismo de Sdo Paulo é um link com essa
cadeia local. Ndo adianta s6 planejar sem o poder publico poder "trocar” com a iniciativa privada"

Sensibilizacdo turistica

Falta de consciéncia sobre a
importancia do setor turistico na
cidade

Entrevistado GIP04: "As pessoas que ndo moram nessa cidade a consideram muito hostil [...] A cidade
carece do espirito hospitaleiro, desse papel de anfitrido [...] O trade ndo aproveita dos eventos que
acontecem na cidade para promover seu produto ou servigo, por exemplo a Férmula 1. Falta consciéncia
de que Sao Paulo é uma cidade onde acontece turismo”

Entrevistado GIP03: “/[...] Com exce¢do da hotelaria, todos os outros atores da cidade ndo se enxergam
como: “puxa, eu dependo do turista”. No restaurante ele recebe o estrangeiro, mas ndo é o restaurante
como em Jericoacoara: se ndo tem turista, acabou. Esse ponto do trade local ndo enxergar a importancia
do turismo € fundamental porque a governanca fica fragil, porque ndo tem apoio da iniciativa privada.
Sdo Paulo precisa [...] sensibilizar a cadeia de turismo.”

Entrevistado GIP05: "[...] tem que pegar o pessoal da escola publica e privada para visitar o prédio do
correio, visitar a o Pateo do Collegio. Eu ndo vejo mais isso. Esse exercicio de a pessoa entender seu
patrimodnio, entender sua histdria. [...] A gente esta com uma perna manca que precisa de um
investimento gigante, que ndo é so dinheiro, é vontade [...]”

Necessidade de informaces
turisticas para a populacédo local

Entrevistado GIP06: "Acho horrivel os servigos de informagdes turisticas. Acho restrito, limitado para
0 que poderia ser, até para estimular um consumo maior da cidade pelo seu morador, mas claro, a gente
entende como é que a dimensao interna do organizado. A gente ndo tem dinheiro nem para pensar um
mapa, quanto mais para pensar uma estrutura.”

Entrevistado GIPO7: "J4 teve tempos melhores em que exista central de atendimento turistico em todos
0s pontos de Sdo Paulo. Eles fizeram um estudo e havia mais habitantes utilizando o servi¢o do que os
visitantes e, por uma decisdo equivocada, eles decidiram fechar alguns. [...] O que o gestor publico ndo
entendeu é que aquele habitante da cidade que estd buscando informacgdo da central € um turista da
propria cidade, no qual ele sabe o que estd acontecendo em S&o Paulo. Perdemos a chance de estar
divulgando S&o Paulo para o préprio morador e o transformando em visitante. Como politica publica,
a cidade deveria ter muito mais."
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Infraestrutura

Infraestrutura turistica

Entrevistado GIP02: "[...] quantos lugares turisticos vocé vai em Sdo Paulo que vocé vé placas em inglés
e espanhol e até em outras linguas?! [...] Em termos de infraestrutura, a gente podia melhorar e muito.
Precisa ser trabalhada a cadeia de acolhimento da infraestrutura publica, mas também da iniciativa
privada. [...] Nao é s6 culpa do poder publico. Precisa de um city tour melhor, s6 tem um 6nibus andando
a cidade inteira.”

Entrevistado GIP04: "[...] n6s ndo temos uma sinalizacdo, entdo coitado de quem perde uma ponte em
uma de nossas marginais [...] a sinalizagdo é extremamente importante.”

Entrevistado GIP05: “4 falta de infraestrutura faz com que vocé ndo tenha boa atragdo. [...] Sdo Paulo
tem que investir em infraestrutura, porque a infraestrutura turistica é muito ruim em sinalizacao. Nesse
aspecto nos ndo somos uma cidade facil.”

Entrevistado GPPOL1: "Infraestrutura é uma das coisas mais positivas que a gente tem, em termos de
rodovia, aeroporto tem os melhores, tem um investimento interessante de ciclovias para o turismo e tem
uma boa infraestrutura de eventos. Agora temos dois novos projetos para parte de eventos, que é o
Anhembi e o Pacaembu, que sdo novas arenas que vao movimentar muito esse setor na cidade. A
hotelaria é excelente para todos os niveis.”

Entrevistado GIPO1: "A infraestrutura é muito ampla [...] a infraestrutura turistica, propriamente dita,
ndo tenho duividas que Sao Paulo é a melhor cidade no pais, seja pela quantidade de hotéis, pela
qualidade de servicos, pela oferta de atrativos. Acho que a gente estd muito bem servido em relagao a
isso."”

Entrevistado GIP03: “4 infraestrutura turistica de Sdo Paulo é uma das melhores que tem. Hotelaria,
prestadores de servigo etc. SAo Paulo e arredores tem 6timas estradas [...].
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Entrevistado GIP06: "Sao Paulo tem milhdes de coisas para melhorar, para comecar a questdo da
mobilidade, da acessibilidade e do acolhimento, mas ainda é o melhor sistema de metr6, ainda é o
transito, em tese, mais organizado, com melhor sinalizacdo. Entdo, sempre olhando para um lado na
comparagdo com os destinos brasileiros, € a melhor cidade para se fazer eventos, para hospedagem,
para concorréncia em termo de preco, para combinar com entretenimento e gastronomia, para outras
atividades que se tém vinculo com o turismo."

Infraestrutura agregada ao turismo

Entrevistado GPPO1: [...] acho que parte de infraestrutura é o nosso ponto positivo, que avanca e
funciona, até porque é de interesse de toda a prefeitura e das secretarias, independente do turismo."

Entrevistado GIP01: ““/...] se vocé comega a expandir para a infraestrutura agregada ao turismo, entdo
teremos problemas. Problemas que sdo proporcionais ao tamanho da propria cidade. Seguranca é uma
questdo problematica, limpeza urbana, transporte. Ela ndo é infraestrutura turistica, mas esta
relacionada.”

Entrevistado GIP03: “a infraestrutura é 6tima [...] acredito que, das capitais, é a mais bem servida em
todos o0s aspectos. Tem o metré que consegue atender os principais pontos turisticos”

Entrevistado GIP04: "A infra carece de vias de acesso. A cidade esté as escuras. A iluminacao é uma
coisa muito importante, até para realcar alguns atrativos. [...] Uma coisa é o grafite, outra coisa é a
pichacdo. [...] A famosa conex&o com o aeroporto internacional com a sua escala na esta¢do Bras do
metr0: se vocé ndo conhece Sdo Paulo, vocé ao desembarcar no Bras pensa: "Qual é o trem de volta
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para o aeroporto? Acho que ndo quero mais ficar aqui”’.

Entrevistado GIP06: "Na comparacdo com outras cidades do mesmo porte internacionalmente, esta
muito defasado. Vocé tem um aeroporto distante e que vai demandar um servigo privado de translado
que é mais caro.”

Entrevistado GIP07: "Uma mega metropole ela tem todas as dificuldades e problemas que qualquer
outra mega metrépole do mundo. Tem problema de segurancga, inseguranca, mobilidade. Tudo isso é
muito comum. E uma cidade do tamanho da nossa, infraestrutura é algo que nunca termina. A cidade
tem que estar muito preparada para o habitante, consequentemente ela vai ser boa para o visitante.”
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APENDICE C - Quadro eixo de Conectividade-Sensorizac&o

Categoria

Unidades de Registro

Unidades de contexto

Instrumentalizacéo

Sensores disponiveis na cidade

Entrevistado GPP01: "Temos uma parceria com o estado e com o centro de inteligéncia do turismo do
estado. Eles coletam dados por sensores de rodovia e nds acessamos 0 banco de dados deles e pegamos
a informagdo.”

Lei Geral de Protecdo de Dados
Pessoais (LGPD)

Entrevistado GIP07: "O que tem nos tem limitado um pouco na utiliza¢gdo de banco de dados é a prépria
LGPD, porque tudo o que a gente tinha ndo esta de acordo com a nova lei e diretrizes. E capitar um
nome hoje significa que a pessoa autoriza que ela esta sendo monitorada, podendo receber uma
informacdo. Estamos comegando do zero.”

Potencial de Séo Paulo na geracéo
de dados

Entrevistado GIP02: "[...] em termos de inteligéncia, Sdo Paulo gera dados e informagdes que outros
estados e 0 Governo Federal ndo geram. Isso é muito positivo. Tem potencial aqui."

Entrevistado GIP06: "Eu ndo seria capaz de dizer que S&o Paulo est4 produzindo muito mais coisa. S&o
Paulo tem mais empresas, tem mais grupos reunidos pra produzir [...], mas nds ndo temos o habito ou,
pelo menos, a filosofia de investir na producéo desses dados, em pesquisa que gera dados de qualidade.
Vocé tem que ter bons pesquisadores, bons sistemas e muitas das empresas de turismo se acostumaram
a pegar dado gratuitamente. Entdo o maior desafio para qualquer cidade é ter esse investimento."

Entrevistado GIP03: “/...] acredito que com essa quantidade de ferramentas e aplicativos que estdo
disponiveis é possivel, mas Sdo Paulo ainda ndo explora isso."
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APENDICE D - Quadro eixo de Sistemas de Informac&o Turistica

(continua)

Categoria

Unidades de Registro

Unidades de contexto

Interconectividade

Parcerias e integracdo de dados

Entrevistado GPPO1: “Estamos trabalhando bastante com parcerias, por exemplo, estamos firmando
com o Airbnb para que eles fornecam os dados direto deles. A gente criou agora com a FecomércioSP
um indice de monitoramento do turismo na cidade que consegue juntar todos esses dados que a gente
coleta, mais os dados de CAGED. [...] A gente tem algumas pesquisas em tratativas com MasterCard,
Fipe, que tem os dados mais inteligentes [...] A parte de restaurante a gente usa fontes como Veja, Folha
etc., [...] usamos o banco de dados da prefeitura: Observa Sampa. Ele é da Secretaria de Gest&o. E um
observatério de toda a cidade. E ao mesmo tempo a gente alimenta |4 com taxa de ocupacéo etc. Entéo,
tem essa troca.”

Entrevistado GPP02: “Aqui a gente sabe o gasto médio porque a gente faz o calculo com a Fazenda do
guanto aumentou o Codigo 13 em alguns eventos, como a Formula 1, mas tinha que ser alguma coisa
mais organizada e conversada com os cartdes de crédito. Deveria ter uma integracdo maior entre
iniciativa publica e privada.”

Entrevistado GIP02: “Temos todo um trabalho voltado a tecnologia, levantando dados e informacdes,
internas e externas de parceiros publicos e privados. ”

Entrevistado GIP04: “[...] existem sim ferramentas ou empresas que nos ajudam a compreender tudo
isso. A gente tem trabalhado também com relatérios da McKinsey, que é uma consultoria também que
faz os estudos e projecdes [...]~

Auséncia de sistemas de
gerenciamento de dados do turismo

Entrevistado GIP02: "A gente sempre foi muito proximo de tecnologia, mas estamos em crise na empresa.
Sempre tivemos sistemas de Bl, sistemas de informacao que, claro, tinha um investimento por tras [...],
mas depois da pandemia, a gente resolveu cortar esses investimentos em tecnologia e tem feito as coisas
manualmente, mas a gente continua mensalmente pesquisa com 0s nossos clientes, como estao as vendas
e a gestdo deles e isso a gente faz anualmente e sai no site. L& tem todos os dados abertos, da evolugédo
das vendas e gestao deles e perspectiva dentro da pandemia"

Entrevistado GIP03: “E dificil organizar, designar quem cuida do que. Uma plataforma central que
possa abastecer essas informacdes. Ainda é timido, dado o potencial da tecnologia em uma cidade como
Séo Paulo”
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Entrevistado GPPO1: “[...]Jacho que a gente precisa trabalhar mais sistemas de gerenciamento, porque
a gente trabalha muito com banco de dados como Excel e com o que a gente tem no nosso site, que ndo
da para compartilhar muito se precisar com as outras areas [...], porque eu tenho mapas de atrativos,
planilhas de hotéis, um banco de dados do site com eventos. Todos separados. Nao conseguimos analisar
em conjunto. A gente tem que ficar cacando as informac6es e fazer manualmente nos nossos relatérios
e mapas para poder tomar deciséo. ”

Entrevistado GIPO1: "A gente gera muito mais dados do que as instituicdes estdo aptas a administrar,
entender e analisar. Eu acho que sdo poucas as instituicdes que tem uma estrutura de inteligéncia,
passivel de aproveitar todos os dados que se geram. Eu acho que a gente tem problema de gestédo de
dados. A nossa dificuldade maior é transformar esse dado em informacao e transformar esse dado em
servigo. Muitas vezes elas ndo tém nem nocao de que esses dados estao sendo gerados."

Entrevistado GIP04: "N&o tem um lugar que a gente diga: vamos la tirar a base a de dados. Em um pais
onde nem sequer sabemos direito quantos brasileiros nds temos, fica um pouco dificil de saber sabe
guantos turistas exatamente. Basta ver que ha muitos anos a gente tenta implantar a conta satélite e
nunca conseguiu™

Entrevistado GIP06: "[...] a maioria das informagdes vem dos bancos de dados abertos do Governo
Federal, principalmente do Ministério da Economia, IBGE, etc. A gente ndo tem nenhum sistema
proprietario, nada que seja exclusivamente nosso no turismo. A Secretaria de Estado tem um centro de
informacdes que esta construindo o que eles chamam de dashboard, o que na verdade v&o ser sd painéis
de visualizagao de dados que vem de outro lugar, entdo ndo € um banco de dados especifico, nada
proprietario. Agora a ABEAR, por exemplo, o PHOBE, ABAV, ALAJEV sdo associacbes que
ocasionalmente coletam dados e armazenam, mas sem muito refinamento em termos de sistemas
proprietarios [...], mas confesso que nao conhego ninguém que esteja fornecendo dados para o mercado
gue use algo diferente.

Inteligéncia

Observatorio do Turismo de Sao
Paulo

Entrevistado GIP03: "A gente trabalhava muito a questdo da coleta de dados no Observatério de
Turismo, entdo a tecnologia era bastante integrada nessa questéo de formar os dados do turismo e ter
0 potencial de vocé ter um banco de dados inteligente dos visitantes que estdo em S&o Paulo [...]"
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Entrevistado GPP01: "O observatério é o principal departamento da SPTuris hoje [...] a ideia é que o
observatorio do turismo seja esse braco de inteligéncia deles e reciclar o investimento [...] Entrar mais
na busca de dados de outros sistemas de tecnologia [...] mas o observatério perdeu trés anos de
investimento, estruturacdo, no momento justamente que tecnologia estava mais forte, que precisava
trabalhar o dado de uma outra forma, a gente estava ainda fazendo pesquisa presencial, com
pesquisador [..] Entdo estamos tentando reestruturar com investimento, equipando com novas
tecnologias.”

Entrevistado GPP02: "Tem o Observatorio do Turismo que retne informacBes, como o fluxo de
passageiros nos terminais etc. Sé que n&o é igual que nem tem Buenos Aires. As plataformas de 1a sédo
muito melhores, vocé consegue informac6es sobre seu publico, gasto etc. Aqui em S&o Paulo nédo tem.
Aqui a gente sabe mais ou menos."

Departamento de Business
Intelligence (BI) nas instituicGes

Entrevistado GPP01: "A gente faz algumas pesquisas. A gente divulga os nossos resultados através de
entrevistas que sdo feitas com clientes. A gente tem 0 nosso Bl e algumas coisas do nosso Bl sai para o
mercado, como dados, mas é muito mais uma base de informagéao para as nossas necessidades de gestao
de projetos, de atingimento de metas e ndo exclusivamente para o turismo. Ele é geral.”

Entrevistado GIP05: "A gente ndo tem hoje um setor de inteligéncia, no sentido de dados, o que nés
temos somos pesquisas pontuais dos nossos grupos. A gente ndo gera dados, por exemplo quantas
pessoas visitaram [...], ndo temos essa estrutura financeira e tecnolégica. Nos ndo atingimos maturidade
econdmica e financeira para ter uma empresa do porte da Technomic que cuida de dados. O mercado
brasileiro sempre esta uns 30 anos atrds do mercado americano.”

Entrevistado GIP03: "N&o trabalhamos com banco de dados. No caso dos parques e no turismo, de uma
maneira geral, a coleta de dados é muito dificil. As empresas tem receio de compartilhar suas
informagdes. [...] A ferramenta que usamos é o Google Forms, para vocé ver como € precério"
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APENDICE E — Quadro eixo de Sustentabilidade

(continua)

Categoria

Unidades de Registro

Unidades de contexto

Sustentabilidade
Ambiental

Problema de poluicéo, producéo e
descarte de lixo

Entrevistado GPPO1: “Se a gente for olhar a cidade inteira, ndo é sustentavel [...], mas é uma cidade
gue tem essa preocupacdo. Estd na pauta da prefeitura.

Entrevistado GIPO1: “Sdo Paulo ndo é sustentavel. E uma cidade poluida, com geragdo de lixo absurda.
A gente recicla muito pouco, separa muito pouco do lixo que a gente recolhe. Temos problemas
ambientais que sdo caracteristica de uma grande metrépole.”

Entrevistado GIP03: “Acredito que S&o Paulo pode se tornar muito mais sustentavel do que é. Do ponto
de vista ambiental, teve evolugdes, por exemplo, a questao do Rio Pinheiros. Eu vejo alguns bairros mais
arborizados. A questéo de coleta coletiva se estruturando de uma maneira mais forte, mas eu acho que
tem muita a questdo de producgéo de lixo [...] ndo tem uma cultura que faz o reverso: “vamos consumir
menos embalagem” /...]”

Entrevistado GIP04: “Nas questdes ambientais, basta ver os rios que cortam a nossa cidade para a gente
entender do que estamos falando. Isso é uma questdo ambiental muito séria [...]. Problema de recurso
nao foi, tiveram varias oportunidades e investimentos para cuidar disso, inclusive internacional, mas
nada mudou. Continua essa geleia preta.

Entrevistado GIP05: “A Amlurb n&o funciona. Essa coleta deveria ser seletiva, minimamente organica
e inorgénica. O fatiamento entre as empresas é um oligopdlio, mesmo se o preco de uma empresa X for
maior que a empresa Y, a empresa X vai ganhar porque ela que é para ganhar. Vocé separa tudo
direitinho, mas quando vocé vai na Usina Sdo Jodo, a destinacdo é zero [...]. Quando vocé fala de
sustentabilidade, um dos temas mais discutidos é a economia circular [...], mas ninguém fala de
tributacao circular. [...] O poder publico é muito bom em repassar as suas obrigacfes para nos cidadéos
e para os negocios em geral. Quando vocé pede delivery vocé recebe embalagens que muitas vezes nao
sdo sustentaveis [...] estdo querendo obrigar os restaurantes a comprar as embalagens sustentaveis, mas
ndo tem uma industria disso. E o que vocé tem ndo atende a demanda no sentido de volume, e esse
estabelecimento que produz ndo consegue melhorar porque também é cerceado, porque a industria do
plastico no Brasil tem muito poder. E se o residuo plastico for contado no descarte, ele ndo pode ser
barato nesse tanto. Ele tem que ser tdo caro quanto o estabelecimento que estd comprando palha de
milho, que faz embalagem sustentavel.”

Entrevistado GIPO6: “[...] vocé tem uma coleta coletiva precaria [...]
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Projetos sustentaveis

Entrevistado GIP02: “O Prémio Braztoa de Sustentabilidade.”

Entrevistado GIP06: “Um projeto que estd s6 na cidade, mas estd no mundo inteiro, é da rede Accor.
Eles estdo fazendo uma série de acGes dentro e fora dos hotéis. As companhias aéreas que estédo aqui
também tem sérios programas, com compromisso de reduzir emissdo de carbono e as operadoras de
viagem participam anualmente do Prémio da Braztoa."

Entrevistado GIPO7: "No ambiental, vocé percebe que o projeto que eles fizeram na ciclovia no Rio
Pinheiros é maravilhosa, de primeiro mundo. O projeto de deixar o Rio Pinheiros navegavel e limpo,
também é uma atitude sensacional do ponto de vista da sustentabilidade ambiental."

Entrevistado GPPOL: “O Projeto Ligue os pontos que é da drea rural, é um projeto que esta SMDT, que
foi estruturado com recurso internacional, que tem o objetivo de juntar a agricultura da cidade com a
cidade. Tem um site que se chama Sampa+Rural, la tem todo esse mapeamento que foi feito e as pessoas
conseguem acessar esses agricultores. O turismo esta dentro desse site também. Junto com isso, tem um
recurso que é o Acolhendo em Parelheiros, que trabalha para fortalecer essas propriedades ndo sé com
a producéo, mas com o turismo.”

Entrevistado GPP02: “Sdo Paulo estd comegando a fazer isso com o Polo de Parelheiros, com o turismo
rural, com produtos orgénicos, para trabalhar com a sustentabilidade, tendo um retorno para auxilio
de agricultores da regido. Trabalhando com a educacéo rural junto com o turismo pedagogico.”

Implementacéo dos ODS da ONU
na cidade

Entrevistado GPPO1: “/...] dentro da Secretaria de Relagées Internacionais, a parte de sustentabilidade
ficou com eles, tem um projeto deles em cima dessa agenda da ODS. Eles tém outros projetos que estdo
implementando. A secretaria colocou como uma grande meta. "

Entrevistado GPP02: “A prefeitura junto com o Estado tem uma comissdo para a gente estudar o que
foi firmado na Agenda 2030 e relacionar todos os projetos dentro dos objetivos dessa agenda [...] todo
0S nossos projetos estdo pautados na Agenda 2030. Dentro do setor publico ja fazemos isso. 1sso é
importante, porque significa que a cidade estd preocupada com a questdo da sustentabilidade.”

Entrevistado GIP04: “/...] para uma cidade tdo inteligente, a gente estd pouquissimo alinhado com os
Objetivos do Desenvolvimento Sustentavel da ONU até 2030. [...] Aquilo sdo os objetivos, mas cada um
vai colocar o plano de acéo de acordo com o que puder, mas eu vejo que ha uma subutilizacdo desse
material no nosso meio, tanto nos ambientes profissionais, quer dizer se usarem isso como uma das
ferramentas, como suporte para planejamento [...] "
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Sustentabilidade ambiental no
turismo

Entrevistado GIPO1: "acho que ambientalmente o turismo nédo é um problema na cidade. S&o Paulo é
uma cidade que absorve bem o volume de turistas que ela tem. N&o sdo os turistas que causam
desnivelamento ambiental”

Entrevistado GIP02: “[...] a gente vé que a sustentabilidade ndo é trabalhada direito, principalmente
nas atracdes e museus que sdo bancados pelo estado e prefeitura. Nas atragdes turisticas [...] alguns
selos dizem que o local é sustentavel, mas ndo vemos na pratica. O turismo ainda é muito carente de ter
um olhar sustentavel. Na iniciativa privada é mais comum ver, mas no poder pablico é mais dificil, tanto
na questdo social, ambiental e econémica [...]"

Entrevistado GIP06: “/...] a sustentabilidade turistica ¢ muito incipiente. E mais em fungdo dos ganhos
econdmicos ou das certificacdes e regulagdes etc., do que como um movimento natural. Claro, um ou
outro projeto ja nasce com uma linha sustentavel, mas vocé vé que ele vem mais caro, vem com um apelo
segmentado. Acdes de relagdo com a comunidade ou projetos que vocé veja que faga diferenga ndo
costumam nascer do poder publico. Eu sinto que existe consciéncia e troca de informacéo e muita
qualificacdo da informacéo para passageiros sobre um comportamento adequado e responsavel etc.,
mas bem menos realizacdo.”

Sustentabilidade Social

Problemas de desigualdade social

Entrevista GIPO1: "No ponto de vista social, ¢ uma cidade muito desigual, muito dura para as pessoas
que ndo se inserem no mercado de trabalho, entdo realmente faz uma diferenca social gigantesca. Olha
a quantidade de moradores de rua e como isso cresceu nos Gltimos anos. Entdo, ndo é uma cidade que
a gente olha a questdo da sustentabilidade social”

Entrevistado GPP02: "Sao Paulo deixa a desejar no social. Uma cidade sustentavel trabalha muito bem
0 seu social, além da educacao social. Na questdo da desigualdade."”

Entrevistado GIP03: "Por exemplo, a questao de transporte urbano é um caos [...] a infraestrutura de
transporte para o morador é super subestimada e super aquém do que seria o ideal. A realidade, no
geral de tudo, caminha muito mais para uma nado sustentabilidade. No miolo da cidade ja falta area
verde, imagina na periferia? Nao ha parque na periferia, em lugares mais afastados, para essa
populagdo que ndo estd perto do centro.”
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Entrevistado GIP04: "Se a pessoa mora do lado de um cérrego que esta sendo jogado tudo 14, ela nem
deveria estar morando ali, porque é uma area de deslizamento etc. [...] Isso bate em infraestrutura, mas
as causas de estar assim estdo muito além da questéo do precisar construir, precisar colocar, precisar
treinar."

Entrevistado GIP05: "[...] A gente ndo tem em termos de transporte, de vocé estar perto do seu trabalho,
ter menos consumo energético, ter transporte coletivo que vocé se sinta seguro. Sdo Paulo melhorou
muito da década de sessenta, setenta para ca, mas esta longe de atingir algo sustentavel nessas questdes.
Essa descentralizacdo da cidade, dos equipamentos publicos, precisa continuar acontecendo. Foram
criadas escolas técnicas locais, na Zona Leste. Isso tudo é importante.”

Entrevistado GIP06: "[...] s6 a aglomerac&o ja leva a leitura de que as coisas ndo sdo sustentaveis [...]
pelo ponto de vista social, a gente é um exemplo muito negativo. Nos temos muitas barreiras, muitos
impedimentos, muita exclusao, quando na verdade poderiamos fazer muita coisa diferente. [...] A gente
tem muita ideia, muita coisa boa, muita inovacéo para sustentabilidade, ao mesmo tempo, por causa do
nosso tamanho ndo conseguimos [...].”

Entrevistado GIPQ7: "Ja a sustentabilidade social, é uma tragédia. Quando vocé vé o Pateo do Collegio
que é uma referéncia do inicio de uma cidade, vocé tem umas cem familias morando na frente por
dificuldade de residéncia, de abrigo. Isso mostra a dificuldade que a cidade tem de lidar com isso. Na
Sala S&o Paulo, que é uma referéncia mundial, as pessoas vao para apreciar a arte da musica e, quando
olha para fora, vé a arte da desgraca. VVocé vé a incoeréncia, que uma cidade desse tamanho ndo poderia
permitir que existisse."

Projetos sustentaveis

Entrevistado GIP01: "[...] o Sebrae tem desenvolvido alguns projetos com as mulheres para trabalhar a
questdo da insercdo social, do empreendedorismo feminino, mas eu ndo diria que é exclusivo da
sustentabilidade. O Sebrae ndo tem um programa especifico de sustentabilidade no nome, vamos dizer
assim, mas [...] atua em uma série de programas que indiretamente contribui com esse contexto."
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Entrevistado GIP03: "[...] um modelo de sustentabilidade de cooperacdo social é o case do Gerando
Falcdes. E um menino, empresario, que atua nas favelas. Ele morava na favela e agora tem essa ONG,
que trabalha hoje em dia em transformar as pessoas que moram em favelas em talentos. Ele faz uma
coleta de arrecadacdo para dar cesta basica nas favelas. Tem varios pontos de distribuicdo em varias
favelas e distribui com um cartéo, entdo a mae compra o que ela precisa. E uma iniciativa que promove
um desenvolvimento social [...] a propria sociedade civil que se organiza pra tomar uma atitude."

Entrevistado GIP04: "[...] tem empresas fazendo muitos projetos interessantes, mas sdo iniciativas
privadas. Como nés somos uma cidade muito mais ligada as iniciativas privadas do que as publicas, eu
diria que uma parte das empresas, principalmente as maiores, até porque isso faz parte da
responsabilidade social deles, tem desenvolvido agées e atividades meritorias.”

Entrevistado GIP06: "A rede Melia tinha um programa muito interessante de qualificacdo profissional
para pessoas de baixa renda ou em situacdo de vulnerabilidade, ndo necessariamente contratar nos
hotéis, mas era um projeto com esse ganho social.”

Entrevistado GIPO7: "[...] projetos Amigos da Favela e Amigos do Bem, sdo importantissimos. Tem
muita adesdo. Na Baixada do Glicério eu vejo o quanto existe pessoas que ajudam pessoas que moram
na rua. Tem o restaurante Bom Prato, com pratos a um real, do lado do Museu da Imigragdo. Do lado
do museu, onde poderia ser um grande atrativo, faz uma fila de pessoas que precisam se alimentar. Tem
0 Viva o Centro, que é uma associa¢do do local, que tem uma série de boas intengdes, com muita
dificuldade de operacionalizagdo.”

Implementacdo dos ODS da ONU
na cidade

Entrevistado GPP01: "[...] O SMDET tem também tem essa preocupacao social. O principal trabalho
dessa secretaria é nessas periferias, para buscar o minimo de igualdade nesse processo. A questdo das
ODS da ONU estdo bem pauta em todas as pastas para a gente trabalhar desenvolvimento sustentavel.
E uma cidade que tem a sustentabilidade como pauta, como meta, mas ao mesmo tempo é uma cidade
que tem um dos maiores desafios do mundo para conseguir resultado [...], mas, no geral, eu vejo uma
cidade que busca a sustentabilidade [...].”

Sustentabilidade social no turismo

Entrevistado GIPOL: “E socialmente falando, ela é uma atividade que é em alguns momentos ajuda na
exclusdo. O Centro de S&o Paulo, por exemplo, eu tiro o morador de rua porque ele esta atrapalhando
o turismo. Ela também leva ao éxodo das regides turisticas que sdo mais caras. E mais caro morar na
Vila Madalena. Carnaval, para quem mora na Vila Madalena, é um problema.”
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Entrevistado GPP01: "[...] talvez até para o turismo a gente possa ter isso mais forte: o turismo
sustentavel, responsavel. Talvez a gente ndo se posicione tdo forte nisso, s6 quando falamos de
ecoturismo, e essa questéo do turismo sustentavel tem que ser pautado principalmente no meio urbano."

Sustentabilidade
Econdmica

Dificuldades em empreender na
cidade

Entrevista GIPO1: “[...] eu acho que a gente tem um niimero enorme de negocios que fecham na cidade
todos os anos. Empreender nessa cidade é muito dificil, entdo isso mostra também que estamos longe de
atingir um patamar que a gente diga que esses aspectos sdo sustentdveis.”

Iniciativas sustentaveis com viés
econémico

Entrevistado GIP06: "S&o Paulo é uma cidade em que o eixo econdmico da sustentabilidade é o mais
evidente, entdo é aqui que vocé consegue achar as parcerias que deixam as operagBes ou mais
ecologicamente sustentaveis ou mais socialmente responsaveis, mas sempre com o viés econdémico. "

Projetos sustentaveis

Entrevistado GIP02: "A Gastronomia Periférica é realizada na periferia de Sdo Paulo e incentiva a
criacdo de produtos e pratos e refei¢des de acordo com algumas producées da propria periferia.”

Sustentabilidade econdbmica no
turismo

Entrevistado GIP02: "A gente esta falando de sustentabilidade econémica, para pensar como o produto
turistico pode capitalizar para outros players do turismo, vocé criar produtos que integrem
comunidades, integrem o cidad&o, integrem o poder publico, lugares, museus, atracGes turisticas etc.
Economicamente, é uma atividade que gera muito emprego e renda, porém ela ndo é uma atividade que
remunere da forma que deveria.”

Entrevistado GPP02: "No fator econdmico, o turismo € sustentavel sim, porque ele d& um bom retorno
para cidade de Sdo Paulo. A operagdo 13 volta com uma boa receita desses negocios, eventos.”

Acessibilidade

As regiGes com maior fluxo turistico
da cidade sdo mais acessiveis

Entrevistado GPP0O1: “Eu acho que a acessibilidade ndo estd ideal, mas ela estd muito melhor do que
muitas cidades. Ela realmente é uma cidade que tem condicéo de receber a pessoa com algum tipo de
deficiéncia. Talvez essa pessoa ndo consiga circular em toda a oferta que a cidade tem para oferecer,
mas ela consegue circular bem. Mas tem muita coisa para melhorar, até porque a gente é grande demais
[...], um tour pela Av. Paulista da para ver varios equipamentos acessiveis em varios niveis de
acessibilidade, inclusive a pé. No centro da cidade, alguns vocé consegue acessar, mas a calgcada nao
esta tdo adequada ou atende sé um tipo de deficiéncia. E se olhar para regiGes mais afastadas, como os
Polos de Ecoturismo, isso nem é pauta ainda. "
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Entrevistado GPP02: "Em alguns lugares sim, mas falta [...] A Zona Sul estd preparada, tirando o
extremo sul, o Polo de Parelheiros. Em regiGes mais centrais: Paulista, Vila Olimpia, Moema, esses
bairros ja sdo preparados, por concentrar mais atividade turistica, mas se comparar com outras
metropoles do mundo, deixa mais a desejar.”

Entrevistado GIP01: "[...] de uma forma geral, eu acho que a gente tem boas regides da cidade com
acessibilidade [...] se vocé for olhar a questdo da acessibilidade fisica, as regides mais centrais, que
concentram os atrativos turisticos, elas de forma geral atendem [...]. Depende da regido da cidade,
depende do tipo de servico, depende do tipo de deficiente que a gente esta falando. As areas turisticas
atendem relativamente bem a quest&o da deficiéncia fisica."

Entrevistado GIP03: "Eu fico imaginando uma pessoa cega em Sao Paulo. Sdo poucos os locais. A
Paulista ela tem a sinalizagdo tatil na calcada, alguns atrativos, por exemplo, 0 Museu do Futebol. Os
atrativos turisticos, de uma forma geral, se preocupam com essa questdo. Uma cidade boa para o turista
é uma cidade boa para o morador. O Museu da Lingua Portuguesa estd com um programa de
acessibilidade. Algumas mais, outros menos.”’

Entrevistado GIP04: “/...] nés temos ilhas que a gente pode responder, sem muito receio, sim. Mas, no
todo, € uma catéstrofe [...]. Nos locais onde eventualmente a grande parte do que a gente chama de
turista poderia estar circulando, é menos ruim [...]”

Entrevistado GIPO7: “/[...] do ponto de vista turistico, hoje, se vocé pegar os principais hotéis de Sdo
Paulo, que vem pessoas de fora, todos fizeram a ligdo de casa. Na regido do Jardins, que é um bairro
privilegiado, com certeza é muito diferente. Quando vocé se distancia, falta muito. "

A acessibilidade ¢ limitada a
deficiéncia fisica

Entrevistado GPPOL1: "Infelizmente, a maioria acaba se limitando a questao de deficiéncia fisica, e a
gente sabe que é muito mais que isso. E, é assim que temos mais dificuldade para trabalhar [...], porque
é facil mapear a acessibilidade fisica do equipamento, mas se ele tem equipe preparada para atender 0s
outros tipos de deficiéncia, é mais dificil de certificar.”
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Entrevistado GIPO1: "Se vocé for olhar a questao da acessibilidade visual, Sdo Paulo ndo atende. Alguns
lugares vocé vai encontrar o piso tatil, mas a grande maioria ndo tem o piso tatil. As calgadas tem
desnivel e, principalmente, os semaforos ndo sdo sonoros. Os estabelecimentos estdo preparados para
atender muito a questdo da deficiéncia fisica [...] porque isso tem legislagdo, mas a necessidade de um
deficiente auditivo é uma, de um visual é outro, motora é outra, cognitiva € outra, entdo € muito dificil
falar que é realmente acessivel. [...] o braile é uma coisa que vocé ndo encontra em qualquer lugar;
Aonde a gente encontra em todos os estabelecimentos alguém que fale libras?”

Entrevistado GIP03: "N&o ¢ totalmente acessivel e, pensando em todos os tipos de deficiéncia: fisica,
auditivo, visual e tudo mais, falta muita coisa, [...] foi muito pautada na deficiéncia fisica.”

Servicos e atrativos turisticos
privados sdo majoritariamente mais
acessiveis

Entrevistado GPP02: "Eu vejo que a iniciativa privada, os museus privados, como o Catavento, eles sdo
mais acessiveis, mas tem atrativo publico que ainda nao tem. Nao pode mexer porque é bem tombado."

Entrevistado GIP02; "Os atrativos privados sdo melhores. A Paulista, tudo que esta naquele entorno
esta olhando para esse cuidado com a acessibilidade, mas se vocé foge para outros lugares, como o0
Beco do Batman, € dificil para o deficiente fisico. A Feira do Bixiga, da Pra¢a Benedito Calixto, também
é complicado. Nao adianta olhar sé para Paulista, para os empreendimentos privados [...].”

Entrevistado GIP05: "[...] as reparti¢cdes publicas ndo se adaptaram até hoje. A lei mais massacra a
acessibilidade [...] Sanitarios acessiveis e rampas no geral, sdo em bares e restaurantes. Nesse aspecto
a legislacdo obriga. E efetiva porque existe uma fiscalizacio pesada e entdo funciona. Mas e as
calcadas? Eu considero as calgcadas nada acessiveis [...]Jessa fiscalizacdo ndo é colocada para as
reparticoes publicas [...]”

Entrevistado GIP07: "Se vocé vai no Museu do Futebol eles praticam todo uma politica de
acessibilidade. No parque do Ibirapuera, e hoje ele é privatizado, também tem toda uma politica de
acessibilidade. Nao da para generalizar, tem uns mais antigos, mas a maioria deles tem acessibilidade

[.].”
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Acessibilidade no transporte publico

Entrevistado GPP02: “/...] no transporte também precisa melhorar. Tem motorista que tem preconceito
com PcD."

Entrevistado GIP02: "[...] tem &nibus com plataformas de acesso que ndo funcionam pra cadeirantes"

Entrevistado GIP04: "[...] nem todos os 6nibus estdo equipados com plataformas para que as pessoas
possam subir. Vem aquela situagdo constrangedora em que as pessoas pegam no colo etc.”

Entrevistado GIP05: "Em termos de transporte publico, o metrd talvez seja o Unico que oferece algum
tipo de acessibilidade, porque os 6nibus ndo oferecem acessibilidade no volume que tem que ter. Em
transporte a gente esta muito longe de ser uma cidade acessivel. O programa Atende é muito restrito,
gue é aquele para as pessoas de mobilidade."

Acessibilidade nos servicos de
informacdes turisticas

Entrevistado GPPO1: "Eu acho que os servigos de informagdes turisticas sdo adaptados para PcD.
Alguns tem curso na equipe, a gente investiu, mas a demanda é baixa. Nunca usamos, entdo é um
investimento dificil de justificar se for pagar curso. Entdo usamos a tecnologia para facilitar isso. Tém
uma central que atende e faz traducdo, de atendimento em libras."

Entrevistado GIP03: "[...] antigamente tinha alguns mapas em braile e tinha um treinamento constante
nas centrais de informagdo turistica”

Entrevistado GIP06: "Eu ja os achava pouco e restrito para quem ndo tem deficiéncia, para quem tem
entdo deve ser uma tragédia."”
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Categoria Unidades de Registro Unidades de contexto

Entrevistado GPPO1: "[...] eu acho que S&o Paulo é sim um hub de inovag&o. A iniciativa privada puxa
um pouco isso, mas talvez na prefeitura ainda ndo seja tio rdpido, mas estd no processo.”

Entrevistado GIP03: "Dos destinos brasileiros, Sdo Paulo sempre esteve muito a frente no ponto de vista
de inovacao, tecnologia e propostas inovadoras. "

Entrevistado GIPO1: "[...] eu acho que a cidade de S&o Paulo ela é uma grande oficina de inovagéo [...]"

Entrevistado GIP03: "[...]S&o Paulo atrai movimentos ligados a novidade, inovagéo. O préprio Museu
da Lingua Portuguesa que vai ser inaugurado em breve, com muito investimento em tecnologia. Sempre
foi um museu em que o contetdo nao é fisico, é um contetdo que é transmitido por meio da tecnologia.
A questdo da inovacdo em S&o Paulo se d& muito em funcéo da economia criativa. Sao Paulo é sede
para esse tipo de coisa.”

Entrevistado GIP06: "[...] com relacdo a todo turismo que a gente tem no Brasil, eu diria que S&o Paulo
vai ter talvez a maior ou segunda maior concentracgéo do uso da tecnologia”

S&o Paulo como hub de inovacédo e
no uso de TICs no Brasil

Fomento a Inovagéo - - ~ =
Entrevistado GPP01: "Se a gente for olhar o turismo, eu acho que Sdo Paulo ndo vem recebendo

incentivo a inovagéo. Nao tinha quem investir nos dltimos anos [...] exceto essa perspectiva que a gente
tem no Sebrae, através do Invest Turismo, que a gente sabe que 0 recurso vai vir, mas o turismo como
uma matéria transversal, que depende inclusive de outras &reas, a cidade como um todo tem investido
em inovacao, seja pela Secretaria de Tecnologia e Inovacéo [...] A prépria Sdo Paulo Tech Week que
Projetos, programas e investimentos | iNveste muito para buscar essas ideias, em investir em outros projetos para solugdes de problemas na

em inovagao no turismo de S&o cidade, na periferia.

Paulo Entrevistado GIPO1: "[...] O Sebrae tem alguns programas de inovagdo, mas tem outros players de
outros setores que também trabalham muito com inovagdo. A prépria Secretaria de Turismo Estadual
est4 construindo um hub de inovacdo. A gente é base de uma série. A Apple esta aqui, varias startups.
Sdo Paulo, sem duvida nenhuma, é uma cidade que motiva inovac¢ao, que recebe investimento e atua em
diversas frentes, nao so no turismo, mas a inovagdo € uma caracteristica da cidade. Sem dudvida, eu acho
que o incentivo acontece mais na iniciativa privada.
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Entrevistado GIP02: " No6s temos varios 6rgdos em Sdo Paulo que tem um olhar especifico para
inovacdo. Ainda existe um gap entre essas iniciativas e elas realmente serem aplicadas porque precisam
de investimento. Eu sei que o Sebrae incentiva esse tipo de trabalho e outras instituicGes que tem
premiacdes e concursos, mas sao mais producdes independentes que estdo procurando seu lugar ao Sol,
na outra ponta tem o poder publico que ainda ndo entendeu exatamente ou ndo descobriu o produto
especifico [...] para poder investir naquilo. ”

Entrevistado GIP03: "Acredito que Sdo Paulo esteja sim, no ponto de vista do destino, a frente em
receber projetos de inovacéo e de teste. Quando um grande empreendimento precisa fazer um teste, ele
vem para Sao Paulo, porque o consumidor esta aqui. Por exemplo, um que eu achei super bacana foi a
instalacdo de mini mercados dentro de condominios, mini marcenarias. Foi uma startup.”

Entrevistado GIP04: "Eu gosto das iniciativas no processo de empreendedorismo via startups. Eu acho
que alguns, que nem nascem para o turismo, s&o muito relevantes para o turismo. Seja no sistema de
reservas, no acompanhamento para eventos, agendamento, inscri¢do etc., via App. Mas, principalmente,
tem se debrucado muito nessa questao das Fintechs de meios de pagamento, conciliacdo e integracao
de sistemas, porque ndo adianta ter um meio de pagamento que ndo consiga pagar no site de uma
companhia aérea, uma passagem de 6nibus e numa reserva de hotel. Entdo, de novo, é na iniciativa
privada. Fora isso, todo ano tinha o Férum Panrotas, que tinha toda uma area para startups do turismo."

Entrevistado GIP06: " Vocé tem a Secretaria de Desenvolvimento Econdmico que esta fazendo uma série
de acBes para acelerar startups, incubadoras, tem projetos ligados ao urbanismo, a mobilidade, a gente
vé a logistica da comunicagdo, os testes de 5G e tudo que esta sendo feito. Agora, se tem uma linha de
financiamento para isso? Uma secretaria? Nao vejo. Muito pelo contrario, d4 a impressdo que cada ano
0 orcamento é mais restrito e uma espera de que essa inovagao venha por parte da iniciativa privada
pedindo ajuda para o governo e nao o oposto. Grupos de empresarios fazem uma sinalizagéo, conversam
com o governo, pedem apoio e ai as coisas vao sendo desenhadas."

Entrevistado GIP07: "No primeiro ano da gestdo Ddria teve alguns nucleos de tecnologia. Criou até um
app para taxis que ndo precisa nem da 99 que pagava para estar no app. Existe uma série de projetos
gue incentivam as plataformas em beneficio comum. ”

Entrevistado GPP02: "Se for iniciativa privada, a gente tem alguns projetos, por exemplo o Vale do
Anhangabau, parece que vai ter algumas coisas la. O Anhembi, a ideia é que se melhore, para trazer
mais eventos para Sao Paulo. A S&o Paulo Expo esta investindo bastante em inovacao. A cidade esta
investindo bastante para atrair mais eventos."
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Investimento em
Tecnologia

Falta de capacidade técnica do
mercado turistico no uso das TICs

Entrevistado GIP01: "Temos a falsa sensacéo de que por estarmos na cidade de Sdo Paulo as empresas
sdo mais desenvolvidas e teriam mais acesso a tecnologia. Acesso talvez elas tenham mesmo, mas o que
a gente percebe é que [...] ndo sdo acostumados muito com dados, com bases digitais. Tem muita
dificuldade, independentemente de estar na cidade de Sao Paulo ou fora. Acho que isso é muito mais um
recorte do perfil do empresario, do micro e pequeno, de turismo [...] esse perfil de publico tem muita
dificuldade de trabalhar a questdo das estratégias de marketing digital, estratégias digitais de uma
forma geral”

Entrevistado GIP05: "A maioria do mercado ainda ndo aprendeu a lidar com essas questbes
tecnoldgicas. As atrages mais antigas, [...] que permaneceram no tradicional, tiveram que fechar as
portas porque elas carregam problemas para se adaptar ao mundo tecnolégico. O impacto disso no
turismo é imenso. Todo mundo estd procurando maior automacdo. Isso é um fendmeno que esta
acontecendo no mundo inteiro e isso se reflete na economia de S&o Paulo. "

Pandemia e instabilidade nas
instancias de governanca séo fatores
que prejudicaram o investimento em

tecnologia em Séo Paulo

Entrevistado GPPO1: "A gente trabalha em cima de formulacéo do Plano Municipal de Turismo, que
prevé a questdo da tecnologia como diretriz para a estruturagdo do destino, mas este ndo pdde ser
implementado porque langou praticamente na pandemia. E no final do ano (2020) teve uma mudanca
na gestdo. O periodo mais essencial de investimento tecnolégico que a cidade deveria ter feito para o
turismo, a gente ndo tinha quem o fizesse. N&o tinha esse direcionamento, esse investimento [...]. Acho
gue a gente usa muito mal a tecnologia."

Uso de tecnologia pelo setor
turistico

Entrevistado GIP02: "Particularmente, a gente vé que S&o Paulo podia ser melhor. A gente tem
experiéncias ao redor do mundo [...] que vocé anda com o App da cidade, vai com QRcode [...] em Séo
Paulo somos uma cidade muito tecnoldgica, bastante avangada a nivel de outras cidade do mundo. [...]
como paulista, estamos acostumados, mas se tiver um olhar técnico para o turismo, isso faz falta "

Entrevistado GIP03: “[...] acho que poderia ser melhor aproveitado o uso da tecnologia no turismo, e
caso tenha, precisa ser mais explorado na divulgacéo [...]”

Entrevistado GIP06: "[...] eu ndo consigo te responder: “nossa é sensacional ” [...], ndo acho que o que
tem é o melhor do estado da arte, mas, sem dlvida, tem muita coisa boa por aqui. [...] do ponto de vista
da relacdo do turismo com outros setores, também por meio da tecnologia, eu diria que ja estd bem
avancado, mas ndo se compara com 0 que a gente tem em destinos europeus, na Australia, Nova
Zelandia, China. Eu acho que precisa ter esse recorte."”
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Entrevistado GIP07: "Sem a tecnologia hoje dificilmente a gente consegue aproveitar a cidade. Falta
oportunidade para desenvolver mais plataformas para isso. O visitante ndo esta entregando porque falta
recurso para isso."

Infraestrutura tecnolégica nédo cobre
todo o destino

Entrevistado GIP04: "Temos algumas ilhas, ndo poderiamos considerar o todo da cidade, por ser uma
cidade muito extensa, diversa, complexa. Nao daria para generalizar. "

Entrevistado GPP02: "Tem locais que precisa a tecnologia chegar."

Iniciativa privada possui mais
recursos tecnol6gicos

Entrevistado GPP02: "[...], a gente vé isso em Sao Paulo em lugares privados [...] em alguns museus,
tipo o MIS, tem alguma coisa melhor, mas é um atrativo privado, entdo consegue recurso para investir
em tecnologia.”

Entrevistado GIP06: “[...] do ponto de vista dos empreendimentos privados, tem muito mais recurso e
expertise. Aquela l6gica de estar em S&o Paulo, onde chega primeiro o desenvolvimento tecnoldgico, de
uso, de tendéncias e acaba que muitos empreendimentos, como as companhias aéreas, os escritérios de
marketing delas, ficam em S&o Paulo. Acaba que elas lideram o movimento nesse sentido. Na rede
hoteleira também.”

Portais do destino na web

Entrevistado GIP04: "Eu louvo o trabalho do Visite S&o Paulo, que é o site do Convention and Visitors
Bureau (CVB). Eu acho que eles fazem um esforco sobre humano para explicar para os outros que Sao
Paulo é um destino turistico [...]."

Entrevistado GPPO1: “A gente ndo tem hoje nenhum site preparado, adequado para atender. O site hoje
é gerido pela Sao Paulo Turismo, mas precisa do investimento da secretaria para fazer os ajustes
necessarios. Ele ndo é responsivo no celular, ele ndo funciona muito bem. ”

Baixa oferta de aplicativos sobre o
destino

Entrevistado GIPOL: "Existem poucos aplicativos que consigam ajudar o turista na cidade de Sdo Paulo,
poucos bons aplicativos. "

Entrevistado GIP03: "Acho que Sdo Paulo ndo esta bem equipado com aplicativos, com uso de redes
sociais. Desconhe¢co algum App que tenha interligacdo com a oferta turistica de uma maneira
inteligente. Alguns parques estdo desenvolvendo App.”
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Entrevistado GIP04: "Hoje todos n6s usamos os aplicativos de localizacdo, seja um Google Maps, um
Wase, seja o que for, para nos ajudar na locomocéo. [...] eu acho que deveria ter um “Vocé é turista?”’
para evitar determinados percursos que sdo fora dos grandes eixos de locomocéo [.../”

Entrevistado GIP07: "Sdo Paulo falta ainda fazer a licdo de casa. Ainda ndo tem aplicativos tdo
inteligentes quanto alguns destinos mais amadurecidos nessa questdo. Nao tem App inteligentes que
direcionem os turistas. Nao tem um app de uma leitura do todo da cidade que interaja com vocé."

Destino Turistico
Inteligente

S&o Paulo possui regides turisticas
inteligentes

Entrevistado GIP04: "Como um todo a cidade até pode ser considerada inteligente, mas para o turismo
falta muito e isso esta em ilhas de exceléncia versus todo o resto ainda muito carente."”

Entrevistado GPPOL1: “/...] eu acho que, se vocé olhar a cidade em alguns pontos isolados, a cidade sim
tem um olhar de DTI. Eu afirmaria que sim, Sdo Paulo é um destino inteligente, mas se a gente ter um
olhar mais amplo, se vocé trazer para cidade toda ou, pelo menos, para um nicleo turistico maior, ndo
é. Falta interligagdo, falta informagdo, falta uma experiéncia adequada para o usuadrio.”

Entrevistado GPP02: "Existem muitas a¢fes para S&o Paulo estar cada vez melhor. N&o se pode
comparar com outros destinos internacionais, tipo Dubai. Isso é muito bem claro quando o turista vai
para Paulista, para Vila Olimpia, que sédo locais inteligentes. Dentro desses locais elites, ela € um destino
inteligente."

Entrevistado GIP02: "Primeiro, temos que entender que S3o Paulo é quase um pais. E desafiador
transformar Sdo Paulo em um destino turistico inteligente. Quando sai do miolo da Avenida Paulista e
chega no centro de S&o Paulo, na Praca da Republica, Sé, a gente ndo vé o padréo da Paulista. Falta
esse equilibrio turistico na cidade de Sao Paulo.”

Entrevistado GIP03: "Pode ser considerada um destino turistico inteligente, mas talvez as pontas nao
estejam amarradas. Toda essa cadeia de prestacdo de servicos e infraestrutura ndo esta unida, mas se
0 turista desbravar em pedacinhos, ele vai encontrar sim um destino inteligente. Sdo Paulo é muito
grande, ndo tem como dizer que Pirituba ndo ¢ inteligente, porque ndo tem nem por que o visitante ir
para Pirituba, mas se vocé pegar o eixo Berrini, Paulista, Centro, mesmo com as questdes sociais ruins
do centro. Acredito que Sdo Paulo seja um destino inteligente ndo integrado.”

Entrevistado GIP06: "Primeiro que eu acho que a gente nunca mais vai conseguir fazer uma definicéo
para Sao Paulo que ndo seja uma metrépole ou uma megalépole. Tudo vai ser aplicado por trechos ou
recortes etc, pelo fato de a cidade ser muito diversa. Eu sinto que, as vezes, 0 nosso conceito de gestédo
publica, de inteligente, é s6 dar uma cara de tecnologia. E enfiar um app, é colocar um letreiro de LED.”
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Entrevistado GIPO7: "Eu acho que S&o Paulo é um destino inteligente, mas, por regides, ndo como
cidade. Vocé pega cidades como Serra Negra, Aguas de Linddia. Vocé conhece a cidade de ponta a
ponta. Aqui ndo. Mas ela tem potencial para ser uma grande cidade inteligente."”

Falta de hospitalidade para S&o
Paulo ser um DTI

Entrevistado GIP04: "Sao Paulo nao é inteligente, faltam elementos para aferir a qualidade do anfitrido,
porque para vocé prover servigos, vocé precisa de pessoas, vocé precisa do anfitrido. N&o considerar
pessoas nds vamos cair em um mecanicismo, em uma coisa bastante: "Tem ponte tem? Tem. Tem placa?
Tem. Tem hotel? Tem tantos.", mas eu acho que n&o é s6 isso que vai indicar o quéo inteligente é a
cidade. De repente, € uma cidade bem burrinha e tem tudo isso."

Entrevistado GIP05: "Eu acho que somos um DTI, mas n6s ndo temos uma cultura turistica no
paulistano. Nés ndo somos hospitaleiros. No Rio nés ainda encontramos pessoas que falam com vocg,
que tem a ideia de que vocé é turista. A gente convive muito mal ainda com os turistas em S&o Paulo. Eu
acho que a parte humana é a mais frdagil na infraestrutura [...].”

S&o Paulo é um DTI por
consequéncia

Entrevistado GIPO1: " Aqui em S&o Paulo a gente ndo tem um programa voltado para o desenvolvimento
de DTI, a gente tem um programa de turismo. A gente atua muito forte ajudando a desenvolver o turismo,
mas a gente ndo trabalha sobre esse conceito como outros estados trabalham. Eu ndo vejo a Secretaria
Municipal com essa bandeira, embora as a¢Ges que acontecam na cidade, no estado, levem ao
desenvolvimento desse destino. Entdo, eu ndo vejo a gente levantando essa bandeira do DTI, mas sem
duvida nenhuma ela é plano de fundo para todas as ac¢des que séo feitas."”




