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MODELO DE GERENCIAMENTO DO FLUXO DE INEORMAQAO DOS PORTAIS
TURISTICOS GOVERNAMENTAIS UMA ABORDAGEM TEORICA

RESUMO

Desde que a tecnologia da informagao e comunicagéo (T.l.C.) foi introduzida no mercado,
em meados da década de 50, a forma pelas quais as Organizagbes Publicas e Privadas
gerenciam seus modelos de negécios vem sofrendo profundas e realce mudancgas,
impactando a maneira de comercializacdo e de distribuicao de seus produtos e/ou servigos
e, consequentemente, alterando as relagbes na cadeia de valor. Por conseguinte deste
processo, observou-se o surgimento dos Portais Turisticos Governamentais. Baseada em
pesquisa exploratéria, por meio de analise bibliografica, propbe-se um modelo de
gerenciamento de fluxo de informacdo para os Portais Turisticos Governamentais que
possibilite o gestor do destino turistico obter, tratar, armazenar, distribuir e usar as
informagdes para a criagdo de conhecimentos mediante o uso de ferramentas de tecnologia
da informagao e comunicagado. Ainda que seja uma abordagem tedrica, o0 modelo proposto
permite refletir como os Portais Turisticos Governamentais podem ser utilizados como
ferramentas para obtengédo de vantagem competitiva.

Palavras-chave: Fluxo de Informacdo; Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo em
Turismo; Gestao do Conhecimento.

INFORMATION FLOW MANAGEMENT MODEL TO TOURIST GOVERNMENT PORTAL: A
THEORETICAL APPROACH

ABSTRACT

Since information and communication technology (ICT) was introduced to the market around
the middle of the 1950s, the way in which the Public and Private Organizations manage their
business models has undergone profound and marked changes, impacting the way their
products and services are marketed and distributed, and consequently, changing relations in
the value chain. As a result of this process, the emergence of Government Tourism Portals
was observed. Based on exploratory research, through a literature review, a model is
proposed for managing information flow to the Government Tourism portals that will enable
tourism managers to obtain, process, handle, store, distribute and use the information, for
the creation of knowledge through the use of tools of information technology and
communication. Although it is a theoretical approach, the proposed model enables a
reflection on how the Government Tourism Portals can be used as tools to obtain competitive
advantage.

Key-words: Information Flow; Information and Communication of Technology in Tourism;
Knowledge Management.

MODELO DE GERENCIAMIENTO DEL FLUJO DE INFOBMACION DE LOS PORTALES
TURISTICOS GUBERNAMENTALES: UN ABORDAJE TEORICO

RESUMEN

Desde que la tecnologia de la informacién y comunicacién (T.I.C.) fue introducida en el
mercado, a mediados de la década del 50, la manera por la cual las Organizaciones
Publicas y Privadas gerencian sus modelos de negocios viene sufriendo profundos y
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significativos cambios, impactando en el modo de comercializacion y de distribucién de sus
productos y/o servicios y, consecuentemente, alterando las relaciones en la cadena de valor.
En consecuencia de este proceso se observd el surgimiento de los Portales Turisticos
Gubernamentales. Basado en investigacion exploratoria, por medio de analisis bibliografico,
se propone un modelo de gerenciamiento de flujo de informacién para los Portales Turisticos
Gubernamentales que posibilite al gestor del destino turistico obtener, tratar, almacenar,
distribuir y usar las informaciones para la creacién de conocimientos mediante el uso de
herramientas de tecnologia de la informaciéon y comunicacion. Aunque sea un abordaje
tedrico, el modelo propuesto permite reflexionar acerca de como los Portales Turisticos
Gubernamentales pueden ser utilizados como herramientas para la obtencién de ventaja
competitiva.

Palabras clave: Flujo de Informacion; Tecnologia de la Informacién y Comunicacion en
Turismo; Gestion del Conocimiento.

1 INTRODUCAO

A informacgédo tem sido identificada como um dos mais importantes parametros de
qualidade para a eficiéncia do servico e pode representar um grande poder para quem a
possuir (SHELDON, 1999; REZENDE e ABREU, 2003; LAUNDON & LAUNDON, 1999).
Este poder esta alinhado ao valor que se consegue embutir na informagao a ponto de gerar
conhecimento. Pode-se dividir a informacdo em 3 etapas, sendo a 12) informagao acerca do
destino: 0 que é, a sua importancia, quais os seus atrativos; 22) informagao acerca da
logistica: qual o melhor caminho (rota e transporte), quais os lugares para descanso
(hospedagem e alimentacéo), quais as garantias de seguranga; 32) informacao utilizada para
a comercializagao do produto.

Os acessos as informacbes e aos canais de distribuicado sofreram uma alteracédo
consideravel com a insergdo da tecnologia da informagdo e comunicagédo (T.I. C) no
mercado turistico, o que possibilitou ao consumidor o acesso direto aos prestadores de
servicos (locais) e/ou utilizando os intermediadores (operadoras turisticas, agéncias de
viagens tradicionais e virtuais) provocando mudangas organizacionais e administrativas de
Organizagbes Publicas e Privadas, entre elas destaca-se a criagdo dos Portais Turisticos
por parte das Organizagdes Publicas de Turismo.

Ao disponibilizar um Portal Turistico, essas Organizagées Publicas garantem a
legitimidade do mesmo (pertence ao Estado), podendo verificar e controlar a qualidade dos
produtos e servigos comercializados, garantindo a privacidade das informacdes e
principalmente oferecendo um servico de atendimento ao consumidor durante todo o
processo, desde a busca inicial de informacéo até a pés-compra. Para Chen (2006) essas
Organizagbes Publicas podem solucionar quatro preocupagdes e duvidas identificadas junto
aos consumidores: a) a legitimidade e a autenticidade do Portal; b) a qualidade dos
produtos/servigcos; c) o sistema de seguranca e a privacidade da informacao; e d) o servico
de po6s-compra. Entretanto, isto somente é possivel quando € implementado um
gerenciamento do fluxo de informagdes.

O objetivo desse artigo visa a apresentar um modelo teérico de gerenciamento de
fluxo de informacao para os Portais Turisticos Governamentais que possibilite o gestor do
destino turistico obter, tratar, armazenar, distribuir e usar as informagdes para a criagao de
conhecimentos mediante o uso de ferramentas de tecnologia da informagédo e comunicagao.
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2. TURISMO E TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E COMUNICAGCAO

O servigo turistico € um produto complexo, principalmente pelo envolvimento de
diversos setores, onde as informagdes devem fluir coerentemente entre os consumidores e
as Organizagcdoes que exercem a funcdo de intermediarios (agéncias de viagens e
operadoras turisticas), e com os fornecedores (companhias aéreas, hotéis, transportadoras,
entre outros) envolvidos no atendimento das necessidades do cliente. Neste interim, cabe
ao gestor do destino turistico o gerenciamento dessas informagdes para uso estratégico.

HOTEL
CIA. AEREA
<«—>»| OPERADORASRA |e—p] ACENCIAS e I consummores
DE
RECEPTIVO
FORNECEDORES INTERMEDIADORES
K GESTOR DO DESTINO TURISTICO BRER
T~ o gerenciar o fluxo de informacao _ .-

. .
-— T
o mma m I
Ot d e e o s o omm o mm o mm s omm R =

llustracao 1 — Visado do fluxo de informagao e o papel do gestor do destino turistico
Fonte: Elaboragao propria.

Para administrar o fluxo dessas informagdes é necessario uso de ferramentas de
tecnologias de informagédo e comunicacao — T.l. C, que segundo uma visdao de gestao da
tecnologia de informagao e comunicagao, sao recursos tecnolégicos e computacionais para
geracgao e uso da informagdo (REZENDE e ABREU, 2003). Marcovitch (1996) define T.1.C.
como sistemas eletrénicos e computadorizados - linhas de comunicacao de voz e bancos de
dados, equipamentos e softwares de todos os tipos, para coletar, armazenar, analisar,
utilizar as informacbes e capacidade (SHELDON, 1997; WERTHNER & KLEIN, 1999;
CHILD, apud SILVA & FISCHMANN, 2000) de transmissdo a longa distancia em
telecomunicacgoes.

Portanto, pode-se definir T..C. em Turismo como o uso de hardwares e softwares
alinhados a complexidade dos sistemas de comunicacdes e informagdes acerca de produtos
e servigos turisticos que facilitam e permitem, por meio de diversos e flexiveis canais de
distribuicdo, a percepcao do intangivel ao tangivel (BlZ, 2003).

Segundo McGee & Prusak (1994) as T.I.C. alteraram o mundo dos negdcios, a sua
estrutura administrativa, os seus modelos de gestdo, producao e distribuicdo. A tecnologia
da informacdo e comunicagdo possibilitou ao consumidor ter acesso direto aos
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produtos/servigos e/ou utilizando os intermediadores, e consequientemente as estratégias de
negécios.

Ja Werthner e Klein (1999, p. 156) apresentam 06 (seis) exemplos do impacto da
tecnologia de informagao e comunicacao quanto a valorizacado da informacéo:

Impacto da Tl Valor Adicionado

Complexidade na descrigao do produto Rica descricdo do turismo oferecendo a
possibilidade do viajante fazer uma escolha
e estar bem informado;

Transparéncia do mercado Mais informagbes compreensivas permitem a
comparagdo na compra de servicos e
produtos;

Informagédo em tempo real Informacdo constante sobre condi¢cdes do

clima, etc, possibilita aos turistas reagirem as
condicbes de mudancas e a utilizar os
altimos minutos disponiveis;

Interacbes  personalizadas e servicos Coleta sistémica e exame minucioso das

customizados informagdes dos consumidores possibilitam
principalmente  providenciar  interagfes
personalizadas e servicos customizados
para consumidores individuais e
segmentados;

Concordancia e aceleracdo dos processos Eficientes operagdes aumentam a
comodidade dos consumidores;

Substituicdo dos processos recorrentes que Check-in e  check-out  automatizados
nao criam valores aumentam a comodidade dos viajantes
experientes.

llustracdo 2 — Impacto da tecnologia da informacao e comunicacao e seus valores
Fonte: Werthner & Klein (1999, p. 156)

Importante ressaltar que a informagéao esta em tempo real e 24h por dia, ou seja,
praticamente todos os envolvidos no sistema turistico (consumidor — intermediarios —
fornecedores — setor publico) podem acompanhar os diversos acontecimentos mundiais sem
ter que sair de casa. Diminuiram as barreiras geogréficas e principalmente a barreira do
idioma.

Tornou-se possivel usar a T.I.C. para personalizar servicos de acordo com as
caracteristicas do consumidor e do fornecedor, possibilitando uma diminuicdo dos seus
custos operacionais e otimizacdo do tempo. Portanto, ao disponibilizar um Portal Turistico
que permita que consumidores e fornecedores possam interagir a ponto de personalizarem
servicos e/ou produtos, requer por parte da Organizacdo Publica de Turismo, o
gerenciamento do fluxo de informacao.
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3 O GERENCIAMENTO DO FLUXO DE INFORMACAO

Alinhada a gestao de pessoas e das tecnologias da informagado e comunicacao, a
informacgéo transformou-se em uma das principais estratégias para o processo de tomada
de decisdes das Organizagdes de carater publico, privado e misto. Para o mercado
turistico, a informagdo é a base principal para o seu desenvolvimento, mercado esse
caracterizado pela intangibilidade, pois possibilita o consumidor imaginar, pensar e sonhar
aquilo com que adquiriu ou com que pretende adquirir. Werthner e Klein (1999) descrevem
que a informagéao é o meio de aproximar a lacuna da intangibilidade a tangibilidade. Quanto
mais informagdes dispostas acerca de um destino turistico, mais facil serd a identificacao
por parte do consumidor (potencial ou real). Como conseqiiéncia, a gestdo do fluxo de
informacdo e o uso de sistemas de informagédo (S.l.) se tornaram indispensaveis para
selecionar as informagdes Uteis para a Organizagao.

Ragun, Ragu, Tu e Shi (2001) argumentam que o S.l. sofreu uma reviravolta a partir
dos anos 90 quando algumas Organizagdes comegcaram a perceber as tecnologias de
informacéao e comunicagao (T.I.C.) como um patriménio valioso e estratégico. Em virtude de
um ambiente mais sofisticado e competitivo, a busca do controle de processos, tratamento e
transferéncia de informacbes tornou-se indispensavel para obtencdo da vantagem
competitiva. Portanto, as Organizagdes partiram para a gestdo do S.I. com o propésito de
possibilitar a integracdo interna (dentro de uma Organizacdo e entre as unidades da
Organizacéao) e externa (a Organizagcao com as suas parcerias).

Para Wainwright e Waring (2004) a integragéo pode ser definida como um processo
que permite aos diferentes softwares e/ou hardwares (protocolos, linguagens e tecnologias
diferentes) a possibilidade de trabalharem conjuntamente. E complementam que o processo
de integracdo dos S.l. passa obrigatoriamente pela juncdo de trés dominios, técnico e
sistémico, estratégico, e organizacional, conforme modelo de integracao de S.I. (llustragao
3).
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Dominios Atuais Métodos e Préticas de
Ferramentas Comunicagao
de Integragdo Analiticas
TECNICA Usuario de
> Dados, - » tecnologia da
comunicagdo e informacgdo e
informagao comunicagdo

Dados/Sistemas

| Anélise/Design

SISTEMAS Software/Hardware
Operagdo, fluxo
de trabalho,
> processos de — > Usudrios
negécios profissionais de
T.I.C.
ESTRATEGIA Lideres de
» Interna, e externa industrias
= Andlise =
Executivos
INTEGRAGAO
SISTEMA R Andlise |
Contexto
ORGANIZACI
ONAL | Social e Historico | | Atores da
Social e || R Organizagdo
Anadlise Politica e
» de Poder =
> Andlise Cultural | |

llustracdo 3: Modelo estratégico para integragéao de S.I.
Fonte: Adaptado de Wainwright e Waring (2004, p. 341)

No dominio técnico, a complexidade na integracdo € determinada pelo campo da
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computagao usando sofisticadas técnicas de design de sistemas e no desenvolvimento de
métodos, ferramentas e técnicas de dados, comunicacdo e automacédo. No dominio de
sistemas, onde se encontram os processos de fluxo de trabalho, processo de negdécios e
operagdes, pode ser descrito como um acesso ao entendimento dos sistemas de
comportamento técnico, estratégico e organizacional, que afirmam fornecer 6timas
perspectivas holisticas ou sustentadas por uma filosofia da Teoria Geral de Sistemas.

Ja o dominio estratégico, objetiva a integracdo interna (intra-Organizacional areas
funcionais) e externa (prestadores de servigos e consumidores) que ficaram marcadas com
o crescimento da adogdo do ebusiness pelas Organizagbes. Por fim, o dominio da
Organizacado que esta dividida em quatro grupos: a) estrutural relacionado a interagdo na
adocao da técnica (mecanismo, automacdo, entre outros) e a mudanca organizacional
(novos processos, estratégias de negdcios, entre outros); b) histérico e social referente as
relagbes mutuas entre os individuos que trabalham com compromissos nas Organizagoes;
c) politica e poder; e d) cultura dos individuos e das Organizacgoes.

Wainwrigth e Waring (2004) concluem que o modelo proposto de implementacéo de
S.1. requer uma maior atengdo ao dominio organizacional em virtude da sua complexidade e
da eficacia no intercambio eletrénico de informacdes, com uso de tecnologias da informacgéo
e comunicacdo; nao depende exclusivamente da adog¢do e implantacdo do S.l., mas
também do poder estrutural como um todo que favorece o continuo fluxo de informacao.
(grifo nosso)

Para Jamil (2001, apud LUCCA FILHO, 2005, p. 22) fluxo de informacao é definido
como “a transmissao de dados ou conjuntos de dados através de unidades administrativas,
Organizagbes e profissionais, com intuito de transmiti-las de um armazenador para um
usuario”. Esse gerenciamento deve ocorrer por meio de modelos que estabelegcam os fluxos
informacionais para que atendam adequadamente a uma Organizagdo. Entre os diversos
modelos, destaca-se o proposto por Beal (2004, apud FLORIANI, 2007) que esta baseado
em sete etapas: na identificacdo de necessidades e requisitos; na obtencéo, no tratamento,
na distribuicdo, no uso, no descarte e no armazenamento da informacao que foi coletada
externamente, ou produzida e destinada para a Organizagdo, ou produzida pela
Organizagao tendo como destino o mercado, conforme ilustragao 4.

Identificagdo de
necessidades &
requisitos

Infarmagan
coletada
extemaments

@ ‘ Chtengio ‘ F‘ Tratamenta | "-,II
- (
III |

'-.\ \\5_'. ‘Usu H DistribuicSa |

\

Informagdo \‘ Informagédo
produzida pela produzida pela
organizagio & organizagio
destinada ac destinada aos
publico intzmo - publicos extemos

llustragéo 4: Modelo de representacdo do fluxo de informacgao
Fonte: Beal (2004, apud FLORIANI, 2007, p. 41)
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Complementa que no processo de obtencao se busca continuamente alimentagédo do
processo, ou seja, a criagcdo, recepgao e captura da informagdo interna ou externa a
Organizagao de qualquer formato. A informacao precisa passar pelo processo de tratamento
facilitando a sua localizacao e deixando-a mais acessivel aos usuarios (internos e externos).
No processo de armazenamento os dados e as informagdes s&o conservados favorecendo o
processo de distribuicdo. A eficacia no processo de distribuicdo esta relacionada a rede de
comunicagao interna e externa. E, por fim, o processo do uso da informagdo para as
tomadas de decisdes (BEAL, 2004, apud FLORIANI, 2007). Quanto mais essa informacao
for trabalhada, maior a probabilidade de se alcancar o conhecimento. Wiig (1993, apud
BASKERVILLE e DULIPOVICI, 2006) define que a informagao consiste em dados e fatos
que sao organizados para descrever uma particular situagéo ou condi¢do, ja conhecimento
se distingue da informacdo pelo fato de adicionar crengas, julgamentos, perspectivas
individuais ou da Organizagdo em que o individuo atua direta ou indiretamente, e que deve
ser compartilhado, usado e re-usado (grifo nosso).

4 A GESTAO DO CONHECIMENTO

A gestédo do conhecimento (G.C.) é uma importante ferramenta de suporte de gestao,
pois este estd alinhada com habilidade de agregar valor e gerar vantagem competitiva (KIM,
FILLIES, SMITH e WIKARSKI, 2002, apud PYO, 2005). Zhu (2004) cita que gestdo do
conhecimento é definida amplamente como um jogo de idéias, de ferramentas e de praticas
que se convergem na criagdo, na comunicagdo e na utilizagdo do conhecimento nas
Organizagées.

Para Yang e Wan (2004) sob contexto social, a gestdo do conhecimento € visada na
criagao e obtengédo do conhecimento, compartilhando-o e mobilizando-o entre uma rede de
Organizagbes. Turban e Aronson (2001) mencionam que a gestdo do conhecimento é um
processo para identificar, selecionar, organizar, disseminar e transferir conhecimento de
modo que permita ser compartilhado, usado e re-usado.

Para Sharma e Gupta (2003) a G.C. transforma informagdes e dados (estruturados e
nao estruturados), coletados pela organizagcdo dos seus consumidores, colaboradores,
prestadores de servigos e parceiros em conhecimento, e requer aplicagdo conjunta entre
pessoas, processos e tecnologias. Defini ainda G.C. como uma disciplina que promove
aproximacao integrada para identificar, gerenciar e compartilhar todas as informacdes
necessarias de uma organizagao.

As tecnologias da informacdo e comunicagdo possibilitaram que as Organizacdes
pudessem desenvolver habilidades inteligentes para a gestdo do conhecimento das préprias
Organizagbes, dos mercados que atuam e dos seus consumidores. Sharma e Gupta (2003)
criaram um modelo de arquitetura de gestdo do conhecimento dividido em cinco camadas,
conforme a ilustracdo 5. A primeira camada, sistemas de comunicagao, representa todos os
sistemas de comunicacdo envolvidos na gestdo do conhecimento da organizacdo. A
segunda camada chamada de fonte de dados empresarial € onde se encontram os diversos
sistemas transacionais e operacionais na forma de banco de dados e Enterprice Resource
Planning (ERP) com dados brutos relevantes sobre pedidos dos consumidores, inventario,
recibos, processos de aquisicdo, estatutos da performance dos prestadores de servigos
(prestadores de servigos), e dados internos.

Na camada de repositério de conhecimento, as informagdes da segunda camada sao
extraidas para um dado resumido, e posteriormente (terceira camada) enviadas para uma
central de dados (armazém) para facilitar o acesso e o compartilhamento dos mesmos. A
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quarta camada, chamada de camada do meio, integra aplicagbes de repositdério de
conhecimento e portais de informagdo empresarial, suportando a rotina de mensagem
inteligente, regras de negocios que favorecem o controle do fluxo de informagéo, seguranca
e sistema de gestéo e administracao.

| GESTAO DO CONHECIMENTO

APLICACAO USUARIO FINAL
EIP — enterprise information portal
(sistemas de acesso baseados na web)

Camada do Meio

Mapas de conhecimento e modelos de meta
conhecimento

(xml e algarismo de recuperacao)

REPOSITORIO DE CONHECIMENTO
Armazenamento de dados e groupware

(gestdo de documento e tecnologias de
colaboracao)

FONTE DE DADOS EMPRESARIAL
Banco de dados e ERP
(gestédo de documentos e e-mail)

SISTEMAS DE COMUNICACAO
Intranet, Extranet e Internet
(tecnologias como internet, wireless, 3G e GPRS)

llustracao 5: Arquitetura de gestao do conhecimento
Fonte: Adaptado de Sharma e Gupta (2003, p. 196)

E por fim, a ultima camada de aplicagdo do usuéario final onde sao encontrados 0s
portais de informag¢des empresariais que podem ser identificados como simples fontes de
sistemas baseados em conhecimento; fornecendo um unico ponto de entrada para todas as
diferentes fontes de conhecimentos e informacgdes; tanto para dentro como para fora da
organizacao, via internet, extranet e intranet. Como reflexo da aplicacdo do modelo de
arquitetura de gestdo do conhecimento, Sharma e Gutpa (2003) mencionam que é possivel
visualizar um relacionamento entre gerenciamento de negécios e de consumidores, tendo
como objetivo proporcionar a organizagdo uma visdo mais ampla da importancia do
relacionamento com os consumidores para torna-la mais eficiente.

5 O MODELO DE GERENCIAMENTO DE FLUXO DE INFORMAGCAO

Baseada em uma pesquisa exploratéria por meio de levantamento bibliografico, que
apos o tratamento das informacgdes possibilitou a definicio de um modelo de gerenciamento
do fluxo de informacgéo para os Portais Turisticos Governamentais. Esse modelo foi proposto
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mediante a convergéncia entre:

e O modelo de representagao do fluxo de informagéo desde a obtengéo, tratamento,
distribuicao, armazenamento e ao uso proposto por Beal (2004, apud FLORIANI, 2007);

e Nos dominios de integracdo (técnico, sistema estratégico e organizacional) dos
sistemas de informacao propostos por Wainwright e Waring (2004);

e E na arquitetura da gestdo do conhecimento de Sharma e Grupta (2003) divididas
em cinco camadas: sistemas de comunicacao, fonte de dado empresarial, repositério de
conhecimento, mapas de conhecimento, e aplicagdo ao usuario final.

Como resultado dessa convergéncia, o modelo de gerenciamento de fluxo de
informagéo foi dividido em cinco etapas: obtencao, tratamento, armazenamento, distribuicéo
e uso das informagdes. Entretanto, para que o gestor publico possa realizar o
gerenciamento do fluxo de informagédo de forma eficaz e eficiente, necessitara
obrigatoriamente do uso de ferramentas de T.l.C. para a integracdo das informagdes que
circulam no Portal Turistico. Essas ferramentas foram separadas em trés grupos.

5.1 Grupo de Intercambio e Gestao da Informacao

e |ntranet e Extranet:

A Intranet pode ser definida como uma rede utilizada internamente numa
organizagcao para troca de informacgdes, controles, processos, outros. E o uso das
tecnologias de redes para o estabelecimento de uma rede privada de distribuicdo de
informacdo de uma organizagdo, com acesso restrito aos envolvidos internamente com a
organizagao. Ja a Extranet sdo redes de informagao por computadores e tem como publico
nao apenas 0s envolvidos internamente com a organizagdo, mas também pessoa fisica e
juridica de fora da organizacdo mantenedora, a quem tenha sido permitida acesso.
Geralmente s@o areas reservadas de sitios para disponibilizagdo de informagéo ou para
realizacao de transacdes com consumidores, fornecedores, entre outros (BUHALIS, 2003).

e DMS - Sistemas de Gerenciamento de Destinacdes

E utilizado para divulgar seus produtos de forma mais eficaz e rica em termos de
qualidade da midia e venda direta on-line. Compreende um conjunto de ferramentas que
auxiliam na coordenagéao dos fornecedores envolvidos na comercializagdo e na produgao do
turismo da destinagdo — similares aos Sistemas de Gestdo Integral, que possibilitam
racionalizar o gerenciamento e o marketing das destinagdes através do suporte a promocao,
a distribuicdo e a operagdo, ao mesmo tempo em que oferecem ferramentas inovadoras
para o gerenciamento estratégico, a diferenciacdo de produto e o aperfeicoamento dos
impactos turisticos, ao equilibrar melhor as necessidades e as expectativas dos turistas e
dos residentes locais (COOPER et. al., 2001).

e Sistemas de Gestao Integral - ERP (Enterprise Resource Planning)
O objetivo claro desses sistemas é o de oferecer maior eficiéncia administrativa e

operacional com menores custos. Estes objetivos sdo alcancados a medida que as
informacdes organizacionais sdo descentralizadas e distribuidas por toda a empresa
(incluindo suas filiais) de forma coordenada, alimentando outros médulos, iniciando ou
dando continuidade a processos, podendo emitir relatérios para diferentes fins e em

diferentes niveis (MARIN, 2004).
5.2 Grupo de Marketing e Relacionamento com o Consumidor
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e CRM — Customer Relationship Management

A geréncia de relacionamento com o cliente, ou simplesmente CRM, pode ser
definida como uma aplicagdo pratica da filosofia e das estratégias do marketing de
relacionamento, com énfase no relacionamento com os clientes e com o suporte das
tecnologias de informacédo e comunicagéao. O sucesso da implantacdo das estratégias para
CRM depende também de mecanismos de monitoramento e gerenciamento das estratégias.
Estes mecanismos ajudam a organizagdo a tomar as melhores decisdes, fornecendo
informacdes direcionadas para mudancas em busca da melhoria continua. (KOTLER,;
BOWEN e MAKENS, 1998)

e eMarketing — Marketing Eletronico

Para Organizacao Mundial do Turismo (2003, p 23) o eMarketing “é a utilizacao da
internet e de outras formas de comunicacao eletrénica para se comunicar de forma mais
eficaz — em termos de custo — com o0s mercados-alvo e colaborar com organizagoes
parceiras com objetivos comuns”.

5.3 Grupo de Distribuicao

Em relagdo a natureza das transacgdes, Buhalis (2003) as apresenta em 3 grupos
sendo B - Business (negdcios/organizagdes), C — Consumer (consumidores), e G —
Government (governo), ou seja, transacGes entre empresas/empresas (B2B),
empresas/consumidores (B2C), empresas/governo (B2G), entre outros. Como distribuidores
dos produtos e servigos turisticos destacam-se:

e CRS - Sistemas de Reservas Computadorizados

CRS é um sistema computadorizado que liga distribuidores e fornecedores num
depésito centralizado de informagdes com o propésito primario de realizar reservas. O CRS
€ designado para criar e manter um banco de informacgdes, e organizar uma coletanea de
dados a respeito de reservas (ICTA, 2000).

e GDS - Sistemas Globais de Distribuicao

GDS ou Global Distribution System & simplesmente uma rede que distribui um ou
mais participantes dos CRS em diferentes paises ao redor do mundo, sendo essa forma
encontrada para comercializar seus produtos num mundo globalizado (INKPEN, 1994).

Como resultante do que fora supracitado apresenta-se na ilustragdo 6 o modelo de
gerenciamento de fluxo de informacao.

— i 20—
Modelo de Gerenciamento do Fluxo de Informacao

Obtencéo Tratamento Armazenamento Distribuicdo Uso

Intranet ERP Gestao de Intra Interno
Mapas de documentos Organizacional  Estratégico

Extranet modelos de Planejamento
conhecimento e e

Comunidades Interoperabilidade Novo

Virtuais entre os sistemas Tecnologias de Extra conhecimento
(Semantica, colaboracao Organizacional
Ontologia)

llustracdo 6: Modelo do indicador qualitativo
Fonte: Biz (2008)
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6 APLICACAO DO MODELO DE GERENCIAMENTO DO FLUXO DE INFORMACAO

Para aplicacdo do modelo deverd ser realizada uma entrevista qualitativa com o
gestor responsavel pelo Portal Turistico Governamental, visto que a simples observagao do
mesmo nao permite aos pesquisadores identificar o tipo de gerenciamento de fluxo de
informacgéao realizado no Portal Turistico; bem como quais os sistemas internos de gestao
utilizados, qual o nivel de integracao intra e entre as Organiza¢des Publicas, consumidores
e prestadores de servigos, conforme ilustracdo 7. Justifica-se a utilizagcdo do método
qualitativo por ser fundamentalmente interpretativo e tem como objetivo alcancar mais
informacgdes acerca do objeto investigado.

r TOMADAS DECISOES |
| ESTRATEGICAS
PORTAL TURISTICO T _I_ N
WEBSITE ““‘IIIII-IIII...... O O
Informagﬁes .0.’ Intranet — Extranet .'0‘ SUEBSI-_I-I(C))?)
4 _." »  ERP- CRM i
. eMarketing E
Fornecedor 5 .
. oo 000
FORNECEDORES
CONSUMIDOR

llustracdo 7: Aplicagao das ferramentas de T.1.C. para a tomada de decisdes estratégicas
Fonte: Elaboragao prépria

Portanto, a entrevista buscaré identificar nas etapas:

= Obtencao da informacao

e Internamente: como e quais 0s niveis de integracdo da Organizacdo Publica de
Turismo entre o Portal Turistico, os Postos de Informagdes Turisticos (P.l.T.), com as
demais Organizagdes Publicas de Turismo, e com as Organizagdes Publicas Nao Turisticas
(Transportes, Segurancga, Fazenda, Saude, entre outros), identificar como utilizam a intranet,
quais os processos de T.I. C, de fungdes e de planejamento estratégico;

e Externamente: como e quais o0s niveis de integragao entre a Organizagao Publica de
Turismo e os prestadores de servigos turisticos disponiveis no Portal Turistico (extranet), e
quais os processos de T.I. C, de fungdes e do planejamento estratégico

e Comunidades Virtuais: aplicagbes de agentes inteligentes na obtencdo de
informagdes sobre consumidores, imagem do destino, entre outros, via os blogs das
comunidades virtuais turisticas;

e Arquitetura do Portal Turistico: como foi desenvolvida a arquitetura do mesmo.

= Tratamento da Informacao
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¢ Quais sistemas de gestdo (ERP) sdo usados pelo Organismo Publico de Turismo e o
seu nivel de integracao intra e entre Organizagdes;

e Como trabalham a interoperabilidade entre os sistemas da Organizacdao Publica de
Turismo com as demais Organizagdes Publicas de Turismo (hierarquicamente menores) e
com os prestadores de servicos turisticos (construcdo semantica, ontologias);

e Os sistemas de informacao utilizados possibilitam o mapeamento dos modelos de
conhecimento;

e Ha identificacao entre as informacdes operacionais das informacgdes estratégicas.

=> Distribuicao da Informacao

e Como as informagbes depois de obtidas e tratadas sdo distribuidas em niveis
operacionais e estratégicos;

= Uso das Informacoes

e Como ocorre o uso da informagdo e do conhecimento compartilhado operacional
(financeiro, recursos humanos, producdo) e estratégico (tomada decisdao) entre a
Organizagao Publica de Turismo, intra-Organizagées Publicas e pelos prestadores de
servigos disponiveis no Portal Turistico;

7 CONCLUSAO

Ao tomar uma decisdo, um gestor publico estd definindo qual o caminho que o
destino turistico ira percorrer ao longo de um tempo determinado. Em um mercado
altamente competitivo, uma tomada de decisdo nao pertinente podera ocasionar impactos
ao seu desenvolvimento econémico, social, cultural e ecoldgico. Importante frisar que a
tomada de decisdo devera estar pautada nas informagdes da realidade interna e externa da
Organizagao Publica de Turismo. Portanto, um destino turistico devera estar integrado,
mediante aplicagdo de ferramentas de T.l.C, tanto verticalmente em suas estruturas
internas, quanto horizontalmente com as demais organizacbes privadas e publicas
envolvidas direta e indiretamente na atividade turistica.

Essa integracdo possibilita a obtencdo, a transferéncia e o tratamento das
informacgdes por parte do gestor publico, permitindo ao mesmo a gestao do conhecimento do
seu destino turistico e, favorecendo, desta forma, a eficacia na tomada de uma decisao
estratégica.

Os Portais Turisticos Governamentais podem ser definidos como um dos
instrumentos estratégicos para a obtencao de uma vantagem competitiva ao permitir que
consumidores tenham acesso as informagdes do destino turistico e dos produtos/servigos
dos fornecedores locais e nédo-locais. E, ao mesmo tempo, possibilita as Organizacées
Publicas de Turismo analisar e compreender o comportamento dos consumidores — suas
necessidades, interesses, motivagcdes. Ao gerenciar esse fluxo de informagéo, os gestores
publicos de turismo podem estimular abertura de novos equipamentos turisticos, novos
fornecedores (principalmente micros e pequenas organizacgées locais), definir estratégias de
promocao e de distribuicao.
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Portanto, o modelo proposto de gerenciamento de fluxo de informacédo, ainda que
seja uma abordagem teodrica, permite refletir como os Portais Turisticos Governamentais
podem ser utilizados como ferramentas para obtencao de vantagem competitiva.
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Notas Explicativas:

' Tradugao: portal de informagao empresarial
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