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BARBOZA, Elder Lopes. Contribuicdes dos fluxos de informacéo para o turismo
de Bonito-MS. Marilia: Unesp, 2019. 250f. Tese (Doutorado) — Programa de POs-
Graduacdo em Ciéncia da Informacdo, Faculdade de Filosofia e Ciéncias (FFC),
Universidade Estadual Paulista (Unesp), Campus de Marilia, Marilia, 2019.

RESUMO

Os fluxos informacionais compdem o caminho em que uma multiplicidade de
informacdes trafega em distintos setores e niveis organizacionais. Diante disso, para
esta pesquisa, o problema que se destacou como ponto central se refere a como se
configuram os fluxos de informacdo no setor turistico do municipio de Bonito-MS?
Portanto, foi necessario responder problematicas que circundam o problema de
pesquisa, quais sejam:. como sdo constituidos os fluxos de informacdo do setor
turistico do municipio de Bonito, Mato Grosso do Sul? Qual a influéncia das TIC na
dindmica dos fluxos de informacéo deste ambiente? Quais as efetivas contribuicbes
dos fluxos de informacéo para o turismo de Bonito? No intuito de buscar essas
respostas, a pesquisa objetivou analisar e contribuir para a dinadmica dos fluxos de
informacdo no setor turistico de Bonito-MS, identificando e caracterizando o0s
ambientes de informacéo, verificando a influéncia das TIC nos fluxos de informacéo
desse ambiente, mapeando tais fluxos, e apresentando contribuicdes para a
dindmica dos fluxos de informacdo no turismo do municipio. A pesquisa possui
natureza qualitativa do tipo descritiva e documental. O método de pesquisa utilizado
€ 0 Método Sistémico Soft. Para composicao do referencial tedrico foi realizada uma
revisdo de literatura. Os instrumentos de coleta de dados utilizados foram a
entrevista, analise de documentos e a observacdo. Como resultados, houve a
identificacdo e caracterizacdo dos ambientes de informacdo e a compreenséao de
suas dificuldades, verificando que o Sistema Turistico de Bonito, do ponto de vista
dos fluxos de informacgéo, opera predominantemente por meio dos fluxos informais
de informacéo, sem uma integracdo efetiva de todos os seus atores, e foram
apresentadas contribuicdes para a dinamica dos fluxos de informacgéao no turismo de
Bonito-MS.

Palavras-Chave: Fluxo de Informacao; Gestao da Informacgéo; Turismo.



BARBOZA, Elder Lopes. Contributions of the information flows for the tourism
of Bonito-MS. Marilia: Unesp, 2019. 250f. Qualification Report (Doctorate) -
Graduate Program in Information Science, Faculty of Philosophy and Sciences
(FFC), Sao Paulo State University (Unesp), Campus de Marilia, Marilia, 2019.

ABSTRACT

Information flows make up the way in which a multiplicity of information travels in
distinct sectors and organizational levels. In this way, for this research, the problem
that stood out as the central point refers on how is organized the information flows in
the tourism of the municipality of Bonito-MS? Therefore it was necessary to answer
questions that surround the research problem, namely: how are the information flows
of the tourism of Bonito, Mato Grosso do Sul? What is the influence of ICT on the
dynamics of information flows in this environment? What are the actual contributions
of information flows to the tourism of Bonito? In order to search for these answers,
the research aimed to analyze and contribute to the dynamics of information flows in
the Bonito-MS tourism sector, identifying and characterizing information
environments, verifying the influence of ICT in the information flows of this
environment, mapping these flows, and presenting contributions to the dynamics of
information flows in the municipality's tourism. The research has a qualitative nature
being both descriptive and documentary. The method of research used is the
Systemic Method Soft. For the composition of the theoretical reference, a literature
review was performed. The used instruments of data collection were interview,
document analysis and observation. As results, there was the identification and
characterization of information environments and the understanding of their
difficulties, verifying that the Bonito Tourist System, from the point of view of
information flows, operates predominantly through the informal flows of information,
without an effective integration of all its actors, and contributions were presented to
the dynamics of information flows for Bonito-MS tourism.

Keywords: Information Flow; Information Management; Tourism.



BARBOZA, Elder Lopes. Contribuciones de los flujos de informacién para el
turismo de Bonito-MS. Marilia: Unesp, 2019. 250f. Tesis (Doctorado) - Programa
de Postgrado en Ciencia de la Informacion, Facultad de Filosofia y Ciencias (FFC),
Universidad Estadual Paulista (Unesp), Campus de Marilia, Marilia, 2019.

RESUMEN

Los flujos informacionales componen el camino en que una multiplicidad de
informaciones transita en distintos sectores y niveles organizacionales. En este
sentido, para este estudio el problema que se destac6 como punto central de
inquietud se refiere a como se configuran los flujos de informacion en el sector
turistico del municipio de Bonito-MS? Por lo tanto, surgio la necesidad de responder
probleméticas que circundan el problema de investigacion, cuales son: {Como se
constituyen los flujos de informacion del sector turistico del municipio de Bonito,
Mato Grosso do Sul? ¢ Cuél es la influencia de las TIC en la dinamica de los flujos de
informacion de este ambiente? ¢ Cuales son las efectivas contribuciones de los flujos
de informacién para el desarrollo turistico de Bonito? Con el fin de buscar esas
respuestas, la investigacion objetivd analizar y contribuir a la dinamica de los flujos
de informacién en el sector turistico de Bonito-MS, identificando y caracterizando los
ambientes de informacion, verificando la influencia de las TIC en los flujos de
informacion de ese ambiente, mapeando tales flujos, y presentando contribuciones a
la dinamica de los flujos de informacién en el turismo del municipio. La investigacion
tiene naturaleza cualitativa del tipo descriptivo y documental. EI método de
investigacion utilizado es el Método Sistémico Soft. Para la composicion del
referencial tedrico se realizé una revision de literatura. Los instrumentos de
recoleccion de datos utilizados fueron la entrevista, analisis de documentos y la
observacion. Como resultados, hubo la identificacion y caracterizacion de los
ambientes de informacion y la comprension de sus dificultades, verificando que el
Sistema Turistico de Bonito, desde el punto de vista de los flujos de informacion,
opera predominantemente a través de los flujos informales de informacién, sin una
integracion efectiva de todos sus actores, y se presentaron contribuciones a la
dindmica de los flujos de informacién para el turismo de Bonito-MS.

Palabras clave: Flujo de informacién; Gestion de la informacién; Turismo.
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1 INTRODUCAO

A informacéo se tornou elemento crucial para a sociedade e base para uma
nova economia, a economia informacional. Houve também sua inser¢do no contexto
social, que permanece na denominada ‘Sociedade da Informacdo’ no bojo das
discussbes académico-cientificas, em que a sociedade se desloca das atividades,
técnicas e ferramentas tradicionais, para a sofisticacdo dos meios de comunicacéo a
partir de tecnologia computacional e de redes de informagéo.

Conforme descreve Werthein (2000, p. 71), “a expressdo ‘Sociedade da
Informagao’ passou a ser utilizada, nos ultimos anos desse século, como substituto
para o conceito complexo de ‘sociedade pds-industrial’ e como forma de transmitir o
contetdo especifico do ‘novo paradigma técnico-econdmico™” que buscam exprimir
as mudancas ocorridas em que a importancia se desloca dos insumos de energia
para os insumos de informacéao derivado do desenvolvimento tecnoldgico.

A informacéo, nesse contexto, possibilita um novo olhar que se vislumbra em
uma nova perspectiva, a de formacdo da ‘Sociedade do Conhecimento’,
denominagdo ainda tratada de maneira reticente, mas igualmente discutida e
pesquisada quando do uso da informacéo para a construcdo de conhecimentos que
busque a melhoria das condi¢des sociais da humanidade, com a preocupacéo sobre
0s recursos disponiveis e na compreensao da vida a partir de objetivos coletivos
(COUTINHO; LISBOA, 2011).

Diante da propalada e irreversivel revolucédo tecnolégica, as Tecnologias de
Informacdo e Comunicacédo (TIC) se transformaram em ferramentas fundamentais
para o desenvolvimento de atividades organizacionais e sociais, no ambito do
fenbmeno da globalizacdo e do advento da Internet que diminuiram as barreiras
geograficas outrora existentes no que concerne a relacao tempo e espaco.

Nessa perspectiva, saber trabalhar a informacdo e as TIC em contextos
organizacionais proporciona diferenciais de gestao, cuja vantagem esta diretamente
relacionada aos resultados obtidos a partir do seu uso e reuso. A gestdo da
informacgéo (Gl) se volta aos fluxos formais e a gestdo do conhecimento (GC) se
volta aos fluxos informais (VALENTIM, 2010), cujos conteudos circulam tanto nos
ambientes internos quanto externos, de maneira formal e informal, por meio de

canais de comunicacao.
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Da mesma logica vista no aspecto social, a Gl busca introduzir nas
organizagfes novas ferramentas e técnicas baseadas no uso e reuso da informacéo
como elemento norteador que propicie o desenvolvimento das diversas atividades
por elas realizadas para obter éxito em suas acfes, 0 que culmina em seu
desenvolvimento.

Com a GC, um novo olhar é lancado para a informagé&o a partir das pessoas,
em gque se tem no conhecimento dos individuos o caminho para o desenvolvimento
organizacional, a partir de uma gestao que proporcione a obtencdo de conhecimento
tacito individual, para o compartilhamento ao grupo, socializado coletivamente.

Os fluxos de informacéo, presentes nos ambientes organizacionais, compdem
o caminho por onde essa multiplicidade de informacfes trafega em distintos setores
e niveis organizacionais, por meio de redes tecnoldgicas e humanas de
comunicacdo. A efemeridade e dinamicidade da informacédo e de seus fluxos é téo
presente que se torna tarefa dificil geri-los de modo a subsidiar atividades e decisdes
gerenciais.

Essas caracteristicas da informacdo e dos fluxos, vinculada as atividades
cotidianas igualmente dinamicas, fazem com que as instituicdes e, também, setores
econdmicos, precisem repensar suas praticas informacionais, considerando que a
auséncia de conhecimentos referentes a Gl pode acarretar prejuizos ao
desenvolvimento de organizacdes e setores.

No turismo néo € diferente, visto que ha a necessidade de se compreender a
presenca dos fluxos informacionais existentes e sua contribuicdo para o
desenvolvimento do setor turistico, bem como compreender esse ambiente
informacional no todo e nas partes, levando em consideracédo que o potencial turista
pode residir em qualquer lugar do mundo, com caracteristicas de espaco/tempo
diferentes de lugar para lugar. Esses contrastes e especificidades, porém, confluem
na necessidade de se gerenciar a informacéo e seus fluxos de informacgéo, de modo
qgue os destinos turisticos possam propiciar produtos e servicos turisticos de
qualidade ao publico real e potencial.

O turista se relaciona com o destino, por meio de canais de comunicacao
disponiveis que apresentem informagdes que o motive para conhecer o local de
interesse. Fatores como a cultura e o idioma incrementam essa dinamica
informacional, sendo assim, a comunicagcdo entre os atores envolvidos pode ser

permeada por dificuldades, seja de compreensao, seja no que se refere a maneira
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de pensar e agir, ou na auséncia de informacdes necessérias a escolha do destino.
Nessa perspectiva, 0s recursos tecnoldgicos auxiliam e contribuem para a eficacia
da interacdo entre os atores, criando fluxos de informacdo com caracteristicas
formais e informais.

Ademais, no que concerne as atividades organizacionais, as midias
possibilitam uma série de recursos mercadolégicos que visam alcancar o turista
potencial, seja através de e-mail marketing, banners em sites de grande volume de
acessos, recuperagao por buscadores da Internet, entre outros. Esses ambientes
possuem canais de informacdo formais aliados a informacdo eletrnica, cujas
caracteristicas de dinamicidade e efemeridade afetam os fluxos existentes.

Como estratégia competitiva, o turismo tem nas TIC a oportunidade de atingir
seu publico real e potencial, seja ele jovem, idoso, homens, mulheres, adolescentes
e criangas, podendo oferecer opg¢des de acordo com as preferéncias de cada um e
divulgar seus produtos e servicos de modo customizado.

No ambito da gestdo do turismo, ha a preocupacdo com o desenvolvimento
sustentavel que, por sua vez, passa pelo uso das TIC que auxiliam, por exemplo, no
controle da capacidade de carga dos atrativos, controle da conservagao ambiental e
dos impactos causados pela ocupacdo e exploragcdo do local, quanto na
compreensao da dinamica dos fluxos informacionais que compdem o cotidiano das
relacdes entre dos diversos atores do ambiente turistico.

Com isso, a relacdo entre a gestdo do turismo e os fluxos de informacao
passa a ser direcionada na maneira como se pode conhecer a respeito do fendbmeno
informacional no setor turistico, e nas contribuicdes que a compreensao sobre os

fluxos de informacéao traz para o desenvolvimento turistico.

1.1 Problema de Pesquisa

O problema que se destaca como ponto central se refere a como se
configuram os fluxos de informacé&o no setor turistico de Bonito?

Nesse intuito, surge a necessidade de responder problematicas que
circundam o problema de pesquisa, quais sejam: como sao constituidos os fluxos de
informacéo do setor turistico do Municipio de Bonito, Mato Grosso do Sul? Qual a
influéncia das TIC na dindmica dos fluxos de informagédo deste ambiente? Quais as

efetivas contribuicbes dos fluxos de informacao para o turismo de Bonito?



21

Nessa perspectiva, parte-se do pressuposto de que gerenciar eficientemente
os fluxos de informag&o no ambito dos agentes que comp&em o sistema turistico de
Bonito, contribui para o desenvolvimento sustentavel de setores e organizacdes da

Regiao.

1.2 Justificativa e Contribuicdo da Pesquisa

Desde a criacdo, em 2003, do Ministério do Turismo e do Plano Nacional do
Turismo, o Governo Federal vem buscando o fomento e a gestdo compartilhada para
alavancar o desenvolvimento do turismo no Pais, em sinergia com as politicas
estaduais e municipais, para priorizar o setor como gerador de emprego, renda,
buscando a inclusado social, 0 aumento de divisas e a criacdo de postos de trabalho.

No desenvolvimento turistico, o Estado de Mato Grosso do Sul se destaca
quando busca aliar o turismo ao conceito de sustentabilidade, em uma perspectiva
ambiental, no tocante & conservacédo® de seus recursos naturais, sendo considerado
referéncia nacional em turismo sustentavel, aliando a atividade turistica a
conservagao do meio ambiente, buscando estabelecer a atividade econémica em
harmonia com a natureza. Essa atuacao pode ser exemplificada, sobretudo por dois
destinos turisticos: Pantanal e Bonito.

O Pantanal é considerado pela United Nation Educational, Scientific and
Cultural Organization (UNESCO?) [Organizacéo para a Educacdo, a Ciéncia e a
Cultura das Nacbes Unidas] a reserva da biosfera e reconhecido com um dos
biomas de maior significancia do Pais.

O Municipio de Bonito é a principal referéncia quando se trata de ecoturismo
no Estado. Conforme observa-se na Figura 1, a seguir, esta localizado na regido
sudoeste do Estado de Mato Grosso do Sul, na Regido da Serra da Bodoquena, a
aproximadamente 300 km da Capital do Estado, Campo Grande, e a
aproximadamente 1.300 km da Cidade de Sédo Paulo e da Capital da Republica,

Brasilia. Em 2018, segundo estimativa do Instituto Brasileiro de Geografia e

! Seguindo as caracteristicas do local de pesquisa, adota-se o conceito ‘conservagao’, cuja ideia
central € a prote¢do ambiental sem, contudo, negar o seu valor material como fonte de recursos
necessarios a existéncia humana. Reconhece-se a existéncia de distingbes com o conceito de
‘preservacao’. Para maiores detalhamentos, sugerimos o texto de Silva (2015). Disponivel
em:,http://www.scielo.br/pdf/ea/v29n83/0103-4014-ea-29-83-00233.pdf. Acesso em 16 jan. 2019.

2 Disponivel em: < http://whc.unesco.org/en/list/999>. Acesso em: 1 out. 2018.


http://whc.unesco.org/en/list/999
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Estatistica (IBGE)?, sua populacéo era de 21.738 habitantes e de 4.934 km2 de &rea

territorial.

Figura 1 - Localizagdo de Bonito-MS.

Fonte: Adaptado pelo autor a partir do Google Imagens.

Trata-se de um Municipio pequeno em termos de dimensdo geografica e
demografia, mas rico em belezas naturais, com caracteristicas singulares, com as
aguas transparentes, e uma diversidade de fauna, flora, e com diversas ofertas de
atividades ao ar livre de contato com a natureza disponiveis nos passeios
oferecidos.

Bonito foi eleito quinze vezes o melhor destino de ecoturismo do Brasil no
Prémio ofertado pela Revista Viagem e Turismo®, maior publicacdo brasileira do
setor de viagens. Também recebeu o prémio de Melhor Destino para Turismo
Responsavel / World Responsible Tourism Awards na World Travel Market (WTM)?,

um dos principais prémios de turismo responsavel do mundo.

® Estimativa populacional 2018 IBGE. Disponivel em:

https://cidades.ibge.gov.br/brasil/ms/bonito/panorama. Acesso em: 24 fev. 2019.

* Disponivel em: <https://viagemeturismo.abril.com.br/materias/os-vencedores-do-premio-o-melhor-
de-viagem-e-turismo-2018-2019/>. Acesso em: 30 out. 2018.

® Disponivel em: <https://www.responsibletravel.com/holidays/responsible-tourism/travel-
guide/destination-awards-category>. Acesso em: 4 out. 2018.


https://www.responsibletravel.com/holidays/responsible-tourism/travel-guide/destination-awards-category
https://www.responsibletravel.com/holidays/responsible-tourism/travel-guide/destination-awards-category
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7

O diferencial de Bonito € buscar a unido entre turismo e conservacao
ambiental, mantendo um turismo ambientalmente sustentavel. Nesse sentido,
estabeleceu ao longo dos anos diversas regras e comportamentos, como a limitacéo
de numero de visitantes nos atrativos de acordo com a capacidade de carga,
obrigatoriedade de acompanhamento de guias de turismo ou monitores nos
passeios, utilizacdo do voucher unico que controla os precos dos passeios e 0
namero de visitantes diarios, além da garantia de repasse correto do valor recebido
a todos os envolvidos no processo (atrativos, guia de turismo, poder publico etc.).

Ademais, em Bonito, a relacdo do turismo com o desenvolvimento sustentavel
é intrinseca, verificado a partir dos empregos diretos e indiretos que séo preenchidos
pela populacéo local, em agéncias, meios de hospedagem, restaurantes, atrativos e
comércio de souvenir; na ativa participacdo dos 6rgdos de controle social, como o
Conselho Municipal de Turismo (COMTUR) e o Conselho Municipal de Meio
Ambiente (COMDEMA); na criagcdo de projetos sociais que envolvem a comunidade
com a educacdo ambiental, como o Instituto Familia Legal; nas Organizacfes N&o
Governamentais (ONG) que desenvolvem acdes de conservacao e recuperacao de
areas degradadas e dos rios da regido, como o Instituto das Aguas da Serra da
Bodoquena (IASB), entre outras formas que propiciam o protagonismo e autonomia
dos atores locais.

ApOs o0 desenvolvimento do turismo na Década de 1990, Bonito se
caracterizou e ficou conhecida como Cidade do Ecoturismo, sendo esta a palavra
que se perpetua no discurso de quem vive no municipio, e que esta presente nas
fachadas dos empreendimentos, nas pinturas e esculturas nas ruas, na dinamica
territorial que envolve este local.

Por outro lado, apesar de toda essa estrutura aparentemente robusta de
relacbes sociais, econbmicas e ambientais, situacbes que podem impactar o
desenvolvimento da atividade turistica sdo observadas no ambito da capacitacdo e
aprendizagem dos trabalhadores, gestores e comunidade como um todo, tanto no
qgue diz respeito aos conhecimentos para o uso sustentavel dos recursos naturais,
guanto a aprendizagem na relacdo com os visitantes e seu papel de participante das
modificacdes do local.

Conforme se verificou no estudo de Vital, Floriani e Varvakis (2014, 165), que
investigou os fluxos de informacé&o na oOtica dos gestores publicos do turismo, “[...] a

complexidade da gestdo informacional e também do processo decisério no setor
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turistico brasileiro ainda ndo se desenvolveu ao ponto de ser gerenciada
eficazmente”.

Destes apontamentos, entende-se que se justifica a necessidade de
investigar os fluxos de informacdo no municipio de Bonito, especificamente no que
tange a atividade turistica, pois se acredita que trard as seguintes contribuicdes: a)
na construgcdo tedrica no bojo da gestdo e uso da informagdo enquanto recurso
organizacional e social em ambientes turisticos; b) na compreenséo dos fluxos de
informacdo como elemento de conexdo entre os agentes turisticos, com vistas ao
compartilhamento, uso e reuso de informacao e conhecimento; c) na evidéncia de
gue as tecnologias de informacéo e comunicagao sao determinantes para promover
oportunidades ao negdcio turistico; d) na elaboracdo de um modelo de turismo sob a
égide do desenvolvimento sustentavel, podendo servir para outros destinos turisticos

do Pais.

1.3 Objetivos

Nas inquietudes norteadoras que estdo presentes durante toda a construcao
da pesquisa, o desafio se alicerca em responder aos questionamentos suscitados,
havendo, para isso, a necessidade de se definir os objetivos pretendidos. Nesse
intuito, como objetivo geral definiu-se analisar e contribuir para a dinamica dos fluxos
de informacdo no setor turistico de Bonito-MS. Como objetivos especificos: a)
Identificar e caracterizar os ambientes informacionais do setor turistico; b) Verificar a
influéncia das TIC na dinamica dos fluxos de informacéo desse ambiente; c) Mapear
os fluxos de informacédo existentes no setor turistico; d) Propor contribuicbes para a

dindmica dos fluxos de informacéo do setor turistico de Bonito-MS.

1.4 LimitagOes e Inten¢cdes da Pesquisa

Toda pesquisa nasce de uma inquietacdo em relacdo a uma determinada
realidade, cuja construgcdo de conhecimentos sobre ela, seja numa perspectiva
aplicada, seja na formulacdo de uma base tedrica ou de ambas, regem o fazer
cientifico.

Dessa maneira, se faz necessério alertar o leitor sobre as limitagdes que esta

pesquisa apresenta, ndo em um sentido depreciativo ou de escusas, mas para situar
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o leitor até onde a pesquisa se propds alcancar, e questdes que ela hdo contemplou,
considerando suas caracteristicas, tendo em vista que nenhuma pesquisa pretende
contemplar todos os aspectos de uma determinada problematica.

Inicialmente € preciso evidenciar que a pesquisa em questdo ndo se aplica a
outros setores. Essa afirmacao se dé pelo fato de a pesquisa se debrucar sobre as
nuances e especificidades do setor turistico, especialmente numa realidade que
envolve turismo e natureza, numa perspectiva de conservacao e sustentabilidade.

N&o se afirma, porém, que os conhecimentos construidos no desenvolvimento
da pesquisa ndo possam servir de inspiracdo ou referencial para outros setores,
desde que se desenvolvam novas propostas, considerando suas aproximacgdes e
diferencas.

A pesquisa se concentrou nos fluxos de informacdo do setor turistico de
Bonito, buscando entender as relagbes informacionais entre os diversos atores
existentes. Para isso, buscou-se amparado em uma pesquisa qualitativa, do tipo
exploratdria e descritiva, compreender a dinAmica deste universo de pesquisa. No
gue se refere ao universo e a amostra, detalhados posteriormente na secédo sobre
metodologia, a limitacdo desta pesquisa se localiza nos aspectos que envolvem as
relacbes dos sujeitos de pesquisa, ou seja, o olhar da pesquisa se volta para as
relacbes do ponto de vista informacional, dos fluxos de informagédo gerados e
mantidos por agueles que atuam no setor de turismo de Bonito ou que dele possuem
conhecimentos.

A amostra buscou abranger 0s sujeitos que integram o0 ambiente pesquisado.
A pesquisa de natureza qualitativa, ndo se foca na quantidade de participantes, nem
ao estabelecimento de uma amostra probabilistica, considerando que as coletas de
dados se preocupam com a profundidade e detalhamento descritos pelos sujeitos
pesquisados.

Outra limitacdo importante do presente estudo diz respeito a dificuldade de
conciliar a profundidade que uma pesquisa em nivel de tese precisa alcancar, com a
abrangéncia presente no universo de estudo, dada as caracteristicas do setor
turistico e as nuances que envolvem a dinamica dos fluxos de informacéao.

Ainda que as limitacdes estejam presentes e que integrem toda e qualquer
pesquisa, as intengdes motivam e superam os desafios que a realidade impbe ao
pesquisador. Desse modo, a seguir, apresentam-se as intengcdes envoltas na

construcéo e desenvolvimento da tese.
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O olhar langcado para o desenvolvimento desta pesquisa se distancia da
intenc@o de atingir e enfocar os aspectos decisorios no ambiente organizacional. O
que se pretende € navegar na intensidade e multiplicidade de caminhos que os
fluxos de informacdo do ambiente de pesquisa propiciam, transitando entre as
informagdes, ambientes e canais que os fluxos trafegam.

N&o se pretendeu fixar apenas nas pontas finais de cada fluxo, mas ao
contrario, buscou-se detalhar os meios, as partes, ao mesmo tempo em que se
busca também trazer para a luz a compreensdo do todo que forma o sistema
turistico, no contexto informacional, com toda sua carga de complexidade e
dinamicidade prépria dos sistemas vivos.

Conforme mencionado anteriormente, tampouco se pretendeu permanecer
nos limites dos ambientes organizacionais. Por outro lado, a intencéo é dialogar com
elementos que constituem o macroambiente em que se situam os fluxos e, nesse
sentido, considera-se a comunidade local além de questdes organizacionais.

O didlogo com a comunidade inserida no contexto em estudo € necessario
aos olhos do pesquisador. Embora trabalhando com questbes e enfoques
sistémicos, ndo se pode perder o contato com o0 comportamento humano e social, as
subjetividades que um individuo carrega consigo e que o faz considerar, no
ambiente académico, questdes de complexidade que extrapolam determinismos e
reducionismos.

O desafio de caminhar no tensionamento entre as exatiddes sistémicas,
importantes na visualizacdo dos fluxos, e dos elementos sociais e subjetivos dos
individuos da comunidade estudada, bem como de suas relagbes, pode ser
considerado uma dualidade, que se postula na originalidade da pesquisa académica
que se pretende tese, muito mais do que simplesmente uma reproducdo de
conceitos e metodologias. Ao contrario, busca a construcdo de ineditismos e
contribuicdes teodricas e praticas.

1.5 Estrutura da Tese
A pesquisa percorre sua trajetoria de constituicdo, a partir das ideias

descritas, avangando até sua exposigao, reflexdo e consideracdes. Desse modo,

terd apos esta Introdugdo, o referencial tedrico necessario para fundamentar o
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debate e avancar sobre conceitos e teorias que permeiam o tema, e as dimensdes
aplicadas da investigagao e dos resultados obtidos.

Na Secdo 2, discute-se sobre os ambientes e fluxos de informacéo,
apresentando antecedentes cientificos sobre o tema pesquisado e que é central
desta tese, além de imergir sobre os ambientes e fontes de informacéao,
especificamente a respeito dos fluxos formais e informais, questdes dialégicas que
se inserem sobre as caracteristicas materiais e imateriais da informagdo. Também
reflete  sobre a relacdo dos fluxos de informacdo com a cultura
organizacional/informacional, ampliando a discussao para além do sistemismo, ou
seja, considera os fatores humanos e sociais.

Na Secdo 3 ocorre o desenvolvimento tedrico sobre as tecnologias de
informacédo e comunicacdo e sua interface com a gestdo, mediacdo, apropriacdo e
uso da informagéo, considerando-as como ferramentas de significativa importancia
para o desenvolvimento das atividades informacionais e para pesquisas no ambito
da Ciéncia da Informacao.

A Secao 4 se insere nos temas relativos ao turismo e ao desenvolvimento
sustentavel/sustentabilidade, esclarecendo os posicionamentos tedéricos sobre cada
um deles, ainda que considerando e respeitando demais entendimentos, dado o
dissenso que envolve tais assuntos. Essa discusséo vem, paralelamente, abordando
e visualizando os conceitos na praxis de Bonito, o universo desta pesquisa.

A Secdo 5 busca apresentar os procedimentos metodolégicos, a base
epistemoldgica, natureza, tipo, método, técnicas, instrumentos, universo e populacéo
alvo/sujeitos de pesquisa, procedimentos de coleta e andlise de dados de modo a
esclarecer os percursos e as escolhas que culminaram nos resultados e discussodes.

Na Secdo 6, posteriormente, serdo feitas as andlises baseadas nas
informacdes coletadas, com as inferéncias e contextualiza¢des, mantendo-se o tripé
teoria, metodologia e aplicacdo da pesquisa, para entdo apresentar, a partir de toda
tessitura construida, as consideracdes e contribuicdes que a pesquisa trouxe no que
diz respeito a cada questdo elencada nos objetivos e como uma maneira de se
responder aos problemas levantados.

Desta composicdo, a tese se pautou na profundidade necessaria que a
justifigue tanto em seus aspectos teoricos quanto metodoldgicos, conforme se

acompanhard no decorrer das secdes, que se torna fundamental para a construcao
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de novos conhecimentos que permitam contribuir positivamente para o
desenvolvimento da sociedade em seus multiplos aspectos.

Dito isto, inicia-se a seguir o referencial tedrico pautado na literatura cientifica
a respeito dos temas, de modo direto e de modo correlato, com as teorias
consideradas pertinentes e que se relacionam ao tema central desta pesquisa, qual
seja, os fluxos de informacdo no &mbito do sistema turismo no municipio de Bonito-
MS.
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2 AMBIENTES E FLUXOS DE INFORMACAO

A informacéo tem sido considerada elemento fundamental nas relagbes que a
qualifica, enquanto estrutura significante voltada a producdo e disseminagcdo dos
conhecimentos adquiridos por individuos e/ou grupos, direcionada aos mais variados
fins.

A questdo a ser considerada, como expde Barreto (1994, p.2), se refere a “[...]
como trabalhar com a informacdo enquanto estruturas significantes, como produtora
de conhecimento para a sociedade”, ou seja, é preciso refletir sobre o papel
desempenhado pela informacéo para o desenvolvimento da sociedade no decorrer
de sua histdria e constituicéo.

Desde a segunda metade do Século XX, as Tecnologias de Informacédo e
Comunicagéo (TIC), tém fundamental importancia para o desenvolvimento das
atividades alicercadas por informacdo e conhecimento, e “[...] impulsionando um
conjunto de inovacdes técnico- cientificas, organizacionais, sociais e institucionais e
gerando novas possibilidades de retorno econGmico e social nas mais variadas
atividades” (LASTRES et al., 2002, p.61).

As TIC contribuem para o processo de inovacdo, garantindo o acesso ao
conhecimento, principalmente “[...] no que se refere ao aumento da capacidade de
processamento, da estrutura e dos fluxos e processos de informacéo” (MORAES;
FADEL, 2007, p. 99).

Entretanto, como destaca referidas autoras, € também necessario que haja a
capacitacdo de pessoas e instituicdes no uso e reuso dessas tecnologias, ja que a
tecnologia em si ndo basta para gerar inovagcdo, sem o fator humano que é aquele
que elabora e compartilha conhecimento nas suas relagbes humanas.

O processo de globalizacdo se constitui em outro fenbmeno que trouxe uma
nova dinadmica da relacdo espaco/tempo, com a quebra de barreiras geogréficas e a
integracdo entre povos e nagbes. Por outro lado, faz-se necessério um olhar
sensivel as potencialidades do local.

No bojo dessas discussdes é salutar mencionar, conforme explicam Albagli e
Maciel (2004, p.11), que “[...] a difusdo e o compartiihamento de informacdes e

conhecimentos requerem que 0S atores estejam conectados, que haja canais ou
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mecanismos de comunicagdo que propiciem os varios fluxos de conhecimento e o
aprendizado interativo”.

Nos ambientes em que ocorrem as relacdes humanas, aqui pensadas em
suas multiplas possibilidades, formam-se fluxos de informacéo de diferentes tipos.
Nessa perspectiva, destacam-se as pesquisas de Valentim (2010) sobre fluxos de
informacdo, cujo referencial tedrico subsidia parte consideravel do marco tedrico
desta tese, servindo como subsidio para as interpretacdes e construcdo de novas
abordagens.

Sobre a comunicagdo informacional, que representa uma parcela da
comunicacdo organizacional, Valentim et al. (2005, p.254) a interpretam como um
processo que atua de modo continuo e “[...] que alimenta, reconhece, gera, usa e
compartilha dados, informacées e conhecimentos existentes no ambiente
corporativo”. Observa-se que a comunicacdo € parte essencial na conducédo das
informacdes em diferentes niveis organizacionais, bem como na relacdo de varios
atores para a criacdo de conhecimento.

A comunicacdo, aliada a escolha das TIC adequadas, propicia a gestao de
informacgdes produzidas, armazenadas, organizadas e disseminadas, observando-se
de modo sistematico os fluxos informacionais que contribuem para a melhoria dos
processos organizacionais.

Sobre os fluxos de informacao, Valentim (2013, p.304), afirma que eles “[...]
sdo produzidos naturalmente pelas proprias pessoas e setores que nela atuam, a
partir das atividades, tarefas e decisdes que vao sendo realizadas”. Assim, utiliza-los
e agregar valor a informacao dependera dos objetivos organizacionais ou dos atores
pertencentes ao ambiente organizacional.

Valentim (2013, p.306) explica que os fluxos informacionais “[...] podem ser
desenvolvidos ndo apenas no espacgo organizacional, mas também no escopo de
uma cadeia produtiva de qualquer segmento econbmico”. Essa compreensao nos
remete ao pano de fundo desta investigacao, o turismo, considerado um segmento
econdmico de grande valor econémico e social, o qual sera posteriormente discutido
no decorrer da tese.

Essa abordagem destaca o fato de os fluxos de informagdo serem
pesquisados ndo somente em um determinado contexto organizacional, mas em um
conjunto de organizagdes que compde determinado setor ou sistema, a partir das

relacOes estabelecidas entre eles.
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Vale mencionar Choo (2003) que discute e detalha a dinamica informacional,
enfocando a criacdo de significado para a construgdo de conhecimento que, por sua
vez, subsidiam a tomada de decisdo dos gestores organizacionais.

Valentim (2007, p.9) também afirma que ..] todas as atividades
desenvolvidas, desde o planejamento até a execucdo das acdes planejadas, assim
como o processo decisorio, sdo apoiados por dado, informacéo e conhecimento”. E
possivel perceber que € indissociavel a atuacdo das organizacbes ao uso da
informacéo e do conhecimento, pois estes decorrem de suas proprias atividades.

Dessa maneira, os fluxos de informacédo estdo imbricados ao debate sobre a
gestdo da informagdo e a gestdo do conhecimento, temas recorrentes e
contemplados em outras areas do conhecimento, como Administracdo e Engenharia
de Producédo, mas também na Ciéncia da Informacdo (Cl) que se debruca sobre
investigagdes que desvelam as estruturas criadas para a disponibilizagdo de

recursos informacionais e de conhecimento.

2.1 Fluxos de Informacao

A discusséo sobre os fluxos de informacédo acompanha a génese da Teoria da
Informacdo desde a sua concepcdo. Naquela época, em plena Segunda Guerra
Mundial, buscou-se por meio da materializacdo dos processos informacionais,
desenvolver de maneira eficaz a transmissdo de mensagens para ser usado como
recurso estratégico.

Shannon e Weaver (1949) desenvolveram um modelo que visava utilizar a
capacidade maxima dos canais de comunicacdo, de maneira que a informacao
pudesse chegar do emissor ao receptor sem ruidos que distorcessem a mensagem
(Figura 2).

Figura 2 - Processo de comunicacdo em geral.
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Fonte: Shannon e Weaver (1949, p.7).
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O processo de comunicagéo proposto por Shannon e Weaver (1949) para fins
especificos de uso militar, ndo se preocupou em considerar os efeitos da
mensagem, ou da informacéo, seja em relacdo ao emissor, seja em relacdo ao
receptor. Seu foco, no &mbito dos fluxos de informacéo, se restringiu somente ao
canal, ao suporte pelo qual a informacao utilizava para chegar ao seu destino.

Nesse sentido, Weaver (1949) veio complementar o referido processo, com
contribuicdes que se preocupavam com as relacdes interpessoais, 0 que ampliou a
ideia inicial para uma Teoria da Comunicacdo alcangando, em consequéncia, sua
popularizagdo no contexto cientifico.

Posteriormente, Norbert Wiener (1950), considerado o pai da Cibernética,
contribuiu ao propor a retroalimentacdo no processo, o feedback. Wiener (1950)
melhorou o processo, haja vista que o modelo anterior era unidirecional, fator que
propiciou o ajustamento da mensagem e a reflexdo sobre a aprendizagem, a partir
da correcéo de erros, melhorando o processo de comunica¢cdo como um todo.

Compreendendo o marco inicial, ndo se pretende permanecer nesta
discussdo de resgate histérico. Entretanto, € fundamental conhecer as origens que
se tornaram a esséncia da discussdo sobre a informacéo e seus fluxos de modo
que, a partir desse entendimento, se possa buscar outros aportes tedricos que
contribuam para o avanco das discussoes.

Martinez Musifio (2012, p.10) destaca que “[...] los estudios de los flujos de
informacion son necesarios para identificar, tipificar y valorar la manera en que se
comparte la informacion entre los distintos elementos de una organizacion”. Desse
modo, considera que as organizacbes necessitam de aportes tedricos
fundamentados na Ciéncia da Informacdo que contribuam, por meio do estudo dos
fluxos de informacao, para a melhoria de seus processos.

Os fluxos de informacdo compdem os ambientes informacionais, e estes se
constituem em uma parte inerente dos ambientes organizacionais, haja vista que séo
gerados a partir das atividades organizacionais em todos 0s niveis, realizadas pelos
individuos em suas praticas cotidianas.

Barreto (1998, p.122) define fluxos de informagéo como “[...] uma sucesséo
de eventos, de processo de mediacéo entre a geracdo da informacgéo por uma fonte
emissora € a aceitacdo da informacao pela entidade receptora”. Tal como os

precursores da Teoria da Informacdo, os fluxos sdo vistos como espacos de
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comunicacdo, embora o autor tenha inserido o processo de mediagéo, elemento que
influi na reflex@o sobre a interferéncia do mediador no contetdo informado.

Santarém e Pazin Vitoriano (2016, p.165) destacam que os fluxos de
informacéo acontecem a partir da comunicacao e compartilhamento de informacao,
e que “..] no contexto organizacional além de estarem presentes, se faz
indispensavel mapeéa-los e compreendé-los, pois o que possibilita & organizacédo a
obtencéo de vantagem competitiva”.

Nessa perspectiva, corrobora-se com 0s autores supracitados quando esta
pesquisa se propde a mapear os fluxos de informacéo, por considerar fundamental
para 0 processo de gestdo da informagdo, sistematizando a dinamica de
comunicacao dos atores para melhor compreenséo dos fenémenos informacionais e
identificacdo de possiveis falhas que prejudiquem os fluxos e, por consequéncia, o
setor como um todo.

Tal compreensdo se ampara nos preceitos de Villardefrancos Alvarez (2002)
gue considera ser necessario o conhecimento prévio sobre os fluxos de informacao
existentes como 0 primeiro passo para que se possa pensar na estruturagdo da
gestdo da informacdo em uma organizagao.

Esse conhecimento necessita ancorar-se na sistematizacdo da observagao
sobre os ambientes organizacionais existentes, o comportamento dos individuos, e
0s processos de comunicacdo estabelecidos na organizacdo, observadas as
especificidades de cada setor ou grupo, dividindo-se em sistemas e subsistemas
para compreender as partes e o todo.

Na visdo de Araujo, Silva e Varvakis (2017, p.60), o fluxo de informacao pode
ser conceituado como “[...] um processo de comunicacdo dinamico, que ocorre em
diferentes ambientes informacionais, com o objetivo de transmitir informacdes, com
valor agregado, de um emissor para um receptor ou multiplos receptores”.

Para os autores supracitados, o fluxo de informacéo tem a responsabilidade
de satisfazer as complexas necessidades informacionais de individuos e
organizaces, possibilitando também que se construa conhecimento a partir desse
processo de comunicacéo estabelecido por meio dos fluxos.

Nessa perspectiva social, Castells (1999) destaca os fluxos como espacos em
que perpassam e se estruturam as praticas sociais dos individuos. Esses espagos

sao materiais ou imateriais, mas igualmente servem como recurso para o uso das
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informagdes que por ele transitam, ou melhor, fluem, nos diversos contextos socialis,
incluindo-se as organizacgoes.

Como destaca Calazans (2006, p.68), “[...] o fluxo informacional é responsavel
pela qualidade da informacdo, sua distribuicio e adequacédo da informacédo as
necessidades do usuario”. A qualidade da informagcdo depende, em parte, da
qualidade do fluxo estabelecido, sendo o fluxo de informagdo capaz de fazer a
conexao das informacgfes com os individuos que delas necessitam.

Lesca e Almeida (1994) propdem trés etapas dos fluxos de informacéo que se
aproximam a proposta na presente pesquisa, em que considera o fluxo da
informacdo que € coletado externamente para sua utilizacdo nas atividades
organizacionais; considera o fluxo interno que € produzido pela prépria organizacao
e € utilizado para suas proprias atividades; e considera o fluxo da informacéo
produzido pela organizagéo e destinado ao mercado.

E importante considerar que a proposta estabelecida contempla os fluxos
internos e externos em uma mesma vertente, ou seja, 0 ambiente organizacional e o
ambiente mercadoldgico, em que é possivel estabelecer as relacdes existentes entre
os diversos atores do setor a que a organizacao pertence, ampliando sua
compreensao a partir de uma perspectiva sistémica que percebe o ambiente como
um todo.

O uso da informacéo pelas organizacbes se estabelece, conforme Choo
(2006), em trés campos: para compreender o ambiente externo e dessa maneira agir
para manter sua sobrevivéncia no mercado, a partir da criacdo de significado e
adaptacao a realidade; para produzir novos conhecimentos que lhe possibilite inovar
em seus produtos, servicos e processos; e para tomar decisoes.

Esses processos de uso da informacdo sdo fatores que podem impactar
profundamente as organizagdes, sobretudo aquelas que atuam em mercados com
alto nivel de concorréncia, aquelas cujo foco € tecnologia e inovacdo, e aquelas
inseridas em segmentos econdmicos que possuem riscos constantes de
instabilidade.

No ambiente interno, a informacédo estd em toda parte, em cada setor e de
posse dos individuos que com ela trabalham, seja como insumo para suas
atividades, seja como resultado delas. Ainda que materializada em suportes fisicos,

nado sdo comuns 0s usos sistematicos de informacdes geradas nas organizacdes
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como subsidio para o processo de construcao de conhecimento, com fins de tomada
de decisao.

Isso pode ser derivado da propria trajetéria das teorias administrativas que
nao valorizavam o trabalhador enquanto recurso estratégico, e que somente na
Sociedade Poés-Industrial percebeu-se que os conhecimentos gerados pelos
individuos sdo essenciais para qualquer tipo de negdcio.

Chiavenato (2011) discorre sobre o principio da Administracdo, enquanto
campo cientifico, em que surgem ao mesmo tempo a Administracdo Cientifica de
Frederick Winslow Taylor (1911) e a Teoria Classica de Jules Henri Fayol (1916),
cujos principios passam a moldar a teoria e pratica administrativa, tanto no que
concernem as tarefas e atividades, quanto no que diz respeito a estrutura das
organizacoes.

Nas concepcOes das teorias administrativas supracitadas, o trabalhador era
apenas tratado como mao de obra destinada a producao, cujo valor estava em sua
capacidade estritamente fisica. Como uma cultura tem seus pressupostos arraigados
de maneira a ndo perder seus valores centrais, € possivel considerar que a
dificuldade em lidar com o chamado capital intelectual possa se relacionar a essa
heranca cultural.

Refletindo-se mais sobre essa questdo, encontra-se na filosofia ocidental
baseada nos pressupostos de Descartes (1996), a fixacdo de se separar sujeito e
objeto, mente e corpo, reduzindo-se o objeto observavel. Dada a assimilacdo de
suas bases na cultura da sociedade ocidental, pode-se inferir que tais ideias
influenciaram também a Teoria das Organizac6es e o0 modo com esta vem atuando
na valorizacao do individuo nos processos organizacionais.

A experiéncia de Hawthorne, ocorrida na década de 20 na Western Eletric
Co., em Hawthorne, Chicago, nos Estados Unidos, cuja pretenséo inicial era medir a
relacdo existente entre a intensidade de iluminagdo dos locais de trabalho e a
eficiéncia dos trabalhadores quanto a producédo obtida, pode ilustrar uma mudanca
nesse contexto.

Com a participacao de pesquisadores de Harvard, entre eles o professor Elton
Mayo chegou-se como resultado o efeito Hawthorne. De acordo com o pensamento
de Mayo (1945), tal resultado consistiu na melhoria do comportamento dos

trabalhadores a partir de acdes voltadas a suas necessidades humanas e sociais,
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como a valorizagdo humana, ou seja, quando a organizacdo passa a considera-los
parte importante das atividades organizacionais e ndo meramente méao de obra.

A preocupacdo com as relagbes humanas e a interacdo entre o0s
trabalhadores deu novas dimensbes as teorias administrativas, voltando suas
preocupacdes também para as pessoas e nado somente para as tarefas, cujo
caminho perpassa por informagdes e conhecimentos que as pessoas possuem.

Drucker (1993) considera o conhecimento o recurso mais valioso que uma
organizacao pode ter, pois segundo ele se trata da forca motriz para o avanco das
atividades, uma vez que dada as suas caracteristicas de geracao renovavel sempre
se construird novos conhecimentos continuamente.

As acdes voltadas a construcdo de conhecimento tém se dedicado a gestédo
da informacdo e gestdo do conhecimento, em que se relacionam intrinsecamente
com os fluxos informacionais e a geracdo de significado, com fim especifico de
exteriorizar o conhecimento dos individuos para uso coletivo de toda a organizacao.

No entanto, pouco pondera sobre as possibilidades de geracdo de significado
a partir do uso de dados e informacdes, e se voltam para criar condices em que se
possam materializar parte do conhecimento gerado pelos individuos. E preciso
ampliar o debate sobre essas questdes, pois sdo fundamentais para as atividades
organizacionais, de modo que se possa compreender o processo de construcao e
compartilhamento de conhecimento.

Além disso, os conceitos sobre dado, informagdo e conhecimento né&o
apresentam uniformidade nos estudos organizacionais, conforme explicam
Davenport e Prusak (2001), pois consideram dificil a distincdo dos referidos

conceitos, devido sua impreciséo e por estarem imbricados (Quadro 1):

Quadro 1 - Dados, informacéo e conhecimento.

Dados Informacéo Conhecimento
Informacéo valiosa da mente
Simples observacdes sobre o | Dados dotados de relevancia humana
estado do mundo e proposito Inclui reflexdo, sintese,
contexto.
» Facilmente estruturado * Requer unidade de » De dificil estruturacdo
= Facilmente obtido por analise = De dificil captura em
maquinas = Exige consenso em maquinas
" Frequ_e_ntemente rel_a(;ao ao S|gn!f|cado = Frequentemente tacito
quantificado * Exige necessariamentea | De dificil ferénci
» Facilmente transferivel mediacdo humana e dificil transteréncia

Fonte: Davenport e Prusak (2001, p.18).
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E possivel ponderar que a distingdo entre dado, informacdo e conhecimento
esteja em seu grau de representacdo, em que o dado esta bem mais representado,
ou seja, definido e ancorado em um suporte determinado. Ao passar para a
informacdo, esta recebe elementos subjetivos, como um proposito de uso, mas
igualmente estabelecido em um formato e suporte. No estagio seguinte, o
conhecimento apresenta alto indice de subjetividade e perde-se a rigidez de seu
suporte, pois passa a fazer parte da condi¢cao cognitiva do individuo e nas interacoes
praticadas por ele.

Uma etapa anterior ao dado que é pouco mencionada € a questao do fato.
Enquanto dado, informacéo e conhecimento sao representacdes, todos eles derivam
de um fato, este sim subjetivo que esta passivel de ser percebido e representado
pelo sujeito que o percebe.

A mencéo a respeito do fato é ignorada na literatura. Pode-se encontrar em
McGarry (1999) algo préximo quando este considera o termo “informagéo” como um
quase sinénimo do termo “fato”, a distinguir a partir dos efeitos que causam no
receptor. Desse modo, € possivel refletir que, nessa ordem, o primeiro que se
aproxima do fato € o dado e ndo a informacdo, quando ocorre uma primeira
representacdo. Logo apoés, a partir de outros elementos como a andlise e o
propésito, tem-se o0 que se define como informacéo. A partir do contexto de uso e a
insercao da sintese e reflexdo, tem-se o conhecimento.

Assim, considera-se que ocorre um fluxo em um processo dialégico que se
inicia na subjetividade do fato, passa pela objetivacdo dos dados e informacéao, e
volta ao fendmeno da subjetividade do conhecimento, ainda que se pretenda
explicita-lo de maneira objetiva.

Essa dialogicidade dos fluxos de informacdo se caracteriza como uma de
suas constituintes principais, quais sejam, a interacdo entre o material e o imaterial,
entre o tangivel e o intangivel, podendo ser classificado como fluxos formais e fluxos

informais.

2.2 Fluxos Formais e Fluxos Informais: entre o material e o imaterial

Tal como a matriz das discussdes cientificas no bojo do campo da Ciéncia da

Informacdo, qual seja, a informacdo em sua natureza, formas, aplicacoes,
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fendbmenos e paradigmas, os fluxos de informagéo, derivagdo dos estudos sobre a
informacdo, também passam pelas mesmas discussdes e caracteristicas que sua
matriz, e igualmente merece que se considerem suas especificidades e caminhos
possiveis no que diz respeito a teoria e a aplicacao.

O tema ‘fluxos de informacgéo’ tem estreita identidade com a area da Ciéncia
da Informacdo, uma vez que “[...] objetiva investigar as propriedades e o
comportamento da informacao, as forcas que governam o seu fluxo e os meios de
processa-la para garantir 6tima acessibilidade e uso” (SHERA; CLEVELAND, 1977,
p.265, traducéo livre).

Kremer (1980) trouxe importantes contribuicbes para a questdao dos fluxos
formais e fluxos informais, sistematizando a literatura sobre esta temética e utilizada
para desenvolver sua pesquisa de doutorado, cujo interesse se voltava para a
maneira como a informacéo flui por meio de canais formais e informais entre
engenheiros de uma empresa de design.

A autora supracitada apresenta a correlacdo das necessidades dos usuarios
de informacdo, em que distingue as necessidades declaradas e as necessidades
latentes. Também apresenta, no campo dos estudos de usuérios, que os estudos
dos fluxos de informacéo estdo alinhados as questdes inerentes aos sistemas de
comunicacéo, trazendo as discussdes dos canais de comunicagao.

Kremer (1980, p.21) relata que em sua pesquisa “[...] descobriu-se que 0s
canais formais e informais de informacdo interagem de uma forma complexa,
embora seguindo padrdes especificos, e que eles se complementam uns aos outros
durante o processo de aquisicdo da informagao”. Além disso, observou que os
sujeitos de pesquisa preferiam os canais formais aos informais.

E interessante observar que ao tratar dos fluxos formais e informais, os fluxos
de informacdo sao afetados mais por fatores psicolégicos do que por barreiras
fisicas, o que implica considerar que a comunicagdo estabelecida nos fluxos,
independente dos canais utilizados, precisa estar amparada nas capacidades
linguisticas, emocionais e mentais dos individuos.

Nesse sentido, na dualidade de seus atributos e na maneira como estdo
estruturados, € preciso considerar que os fluxos de informacéo estdo presentes nos
ambientes informacionais de maneira formal e informal, tal como expde Valentim
(2010).
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Da mesma maneira, Barreto (1998), também trata das caracteristicas e
atributos relativos a materialidade e imaterialidade, no contexto da mudanca
estrutural que ocorre nos fluxos de informacdo quando esta passa da comunicacéo
tradicional a comunicacéo eletronica.

A esse respeito, € possivel considerar que as mudancas tecnologicas
suprimiram em parte 0s suportes em que a informacdo se pautava e estruturava
seus fluxos, cujas caracteristicas de dinamicidade e efemeridade passaram a
permear o processo de comunicacao ao longo do tempo.

Castells (2001) compreende a informacao e seus fluxos sob um ponto de vista
sociolégico. Para ele, os fendmenos informacionais residem numa perspectiva de
rede. Na visdo deste autor, a sociedade se constitui por meio de fluxos que
interagem de maneira constante, seja de maneira material ou imaterial, estabelecida
e realizada pelos atores nas mais diversas facetas da sociedade.

Sua preocupacdo volta-se ao fluxo que integra o fazer social, e as
possibilidades criadas que sejam, em Ultima instancia, contributos para a melhoria
das relacdes e desenvolvimento social, esperando-se individuos que se preocupem
com o coletivo.

Mais recentemente, Sugahara e Vergueiro (2013) também tiveram um olhar
para as interacdes sociais, por meio dos fluxos de informagé&o, especificamente no
que se refere a troca de informacdo por meio de redes sociais. Na pesquisa,
constatou-se que os fluxos de informacdo se estabelecem a partir de valores,
confianca e interesses comuns, 0 que implica observar motivagdes intangiveis a
partir de interesses mutuos.

Essa interpretacdo expfe a abrangéncia da discussdo sobre os fluxos. No
caso dos fluxos de informacéo, é possivel vé-los atuando em menor escala nas
organizagdes, microcosmos da sociedade, em que as mesmas interagcdes que
ocorrem no mundo exterior a elas, ainda que influenciadas por tais dinamicas, ao
mesmo tempo em seu ambiente interno.

Conforme expde Valentim (2007, p.15), “[...] a estrutura organizacional
delineia-se a partir das atividades, fungbes e autoridades necessarias para atingir a
missao e 0s objetivos corporativos”. De maneira geral, as organizacées possuem
estruturas, sejam fisicas ou simbodlicas, cujos ambientes se delimitam e interagem a
partir das relagdes entre os membros que a compdem, de acordo com as atividades

por eles desempenhadas. A estrutura da organizagédo “pode ser formal ou informal’
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(VALENTIM, 2007, p.15). Enquanto a estrutura formal do ambiente trafega por meio
de documentos que chancelem essa estrutura; a estrutura informal se concentra nas
relacdes entre as pessoas que compde a organizacao.

Valentim (2002) destaca trés ambientes organizacionais: a estrutura da
empresa, por meio de seu organograma; a estrutura de recursos humanos, isto &,
seu capital intelectual e as relagcbes que se estabelecem; e a estrutura de
informacéo, a partir de seus dados, informac¢des e conhecimentos.

Essa dinamica estabelece os ambientes informacionais da organizacédo, em
gue os fluxos trafegam a partir dos processos, atividades, tarefas, a cada relagéo, a
cada construcéo de novo conhecimento, em ritmo constante e imprevisivel (Figura
3).

Figura 3 - Ambientes e fluxos organizacionais.
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Fonte: Valentim (2007, p.14).

E possivel observar que os fluxos de informacéo, tanto os formais quanto os
informais, integram todos os ambientes organizacionais, e trafegam entre eles, seja
dentro ou fora da organizagao. Valentim et al. (2003, ndo paginado) mencionam que
“[...] os fluxos informacionais, quer formais e informais ocorrem tanto no ambiente
interno quanto no ambiente externo a organizagao”.

Cunha, Pereira e Neves (2015, p.113) reconhecem que [...] a interagao de
pessoas/setores com os fluxos agrega valor as informacgdes que ali circulam”. Tal

valor agregado esta diretamente ligado ao conhecimento que cada individuo possui



41

e que utiliza para desempenhar suas atividades, sendo a interacdo por meio dos
fluxos de informacdo uma das maneiras de apropriar de novas informacbes e
compartilhar e construir novos conhecimentos.

Choo (2006, p.302-303), discorre sobre a importancia das informacdes para

as organizacdes. Nesse sentido, menciona que:

Primeiro, a informacg&o é necesséria para estruturar uma situacéo de
escolha. Limites sdo tracados para delimitar o espaco problematico
no qual as solu¢cdes serdo buscadas, o0s participantes seréo
solicitados e as influéncias serdo exercidas. Em grande medida, a
estruturagdo de um problema determina os tipos e o conteudo das
informacfes que serdo necessarias para a tomada de decisdo. Em
segundo lugar, a informacéo é necesséria para definir preferéncias e
selecionar regras. Multiplos interesses e objetivos sdo esclarecidos,
conciliados e expressos ha forma de critério de escolha. Regras séo
ativadas mediante a comparacao entre informagfes que descrevem
situacbes conhecidas e reacOes aprendidas. Em terceiro lugar, séo
necesséarias informagbes sobre alternativas viaveis e possiveis
consequéncias.

E possivel depreender desta afirmacdo que o autor supracitado destaca a
informac&o como um importante elemento para as acdes e decisbes. Comumente se
fala que a informacédo subsidia os gestores em suas acles e decisées, entretanto, é
preciso expandir o entendimento de que a informacéo, no atual cenario, subsidia
todo e qualquer individuo, independente do cargo que ocupa ou da funcdo que
desempenha.

De acordo com Cunha, Pereira e Neves (2015, p.113), quanto ao uso da
informacdo no contexto organizacional, esta “[...] conta com o auxilio da Gestéo da
Informacéo (Gl), que tem como objetivo potencializar e aperfeicoar constantemente
os recursos informacionais, agregando eficiéncia, competitividade e
responsabilidade as areas de uma organizacao”.

Greef e Freitas (2012) relacionam os fluxos de informagéo com a qualidade,
ao propor a avaliacdo dos fluxos denominado pelas autoras de ‘fluxo enxuto’, de
modo a alcancar melhores resultados na propriedade e agilidade da tomada de
deciséo, inovacao e competitividade.

Para as autoras,

[...] um Fluxo Enxuto de Informacdo preza o diagnéstico, o
planejamento e o monitoramento de seus componentes, a continua
melhoria, a eliminacdo do desperdicio de recursos, mantendo a
informag&o como principal valor, pertinente a demandas e contextos,
clara, organizada, confiavel, dotada de identidade, apresentada e
detalhada de modo inteligivel e cujas atividades relacionadas
obedecem a um padrdo (GREEF, FREITAS, 2012, p.51).
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Embora seja um conceito novo, € possivel perceber o interesse do campo da
Ciéncia da Informacéao em discutir diversas possibilidades a respeito do estudo dos
fluxos de informacdo, neste caso focado na qualidade de sua estrutura de
comunicacao.

A esse respeito é valido destacar os estudos recentes que se debrucam sobre
as questbes pragmaticas dos fluxos de informacdo, apresentando modelos, e
caracterizando dimensdes constituintes por meio de categorias definidas (VITAL,;
FLORIANI; VARVAKIS, 2010; INOMATA; ARAUJO; VARVAKIS, 2015; INOMATA;
VARVAKIS, 2016; ARAUJO; SILVA; VARVAKIS, 2017).

Vital, Floriani e Varvakis (2010, p.86) afirmam que “[...] os fluxos de
informagao permitem o estabelecimento das etapas de obtengdo, tratamento,
armazenamento, distribuicdo, disseminacdo e uso da informacdo no contexto
organizacional”’. Nessa perspectiva, descrevem modelos que podem contribuir para
o mapeamento dos fluxos de informacao relacionados ao processo de tomada de
decisao.

Embora esclarecam que modelos séo limitados e ndo adaptaveis a todas as
organizacdes, Inomata, Aradjo e Varvakis (2015) concordam que a identificacdo e
combinacdo de modelos contribuem para estabelecer parametros de analises no
que se refere a compreensao dos fluxos de informacao.

Os autores supracitados, também, fazem um levantamento de diversos
modelos existentes na literatura relacionados aos fluxos e a gestao da informacéo, e
apresentam conceitos e abordagens para os fluxos, buscando estabelecer diversas
categorias de analise para sua compreensao.

Em sua pesquisa sobre os fluxos de informacéo, Inomata e Varvakis (2016)
se propuseram a analisar o fluxo de informacdo tecnolégica no ambito dos
processos de desenvolvimento de produtos tecnolégicos. Para tanto, sistematizaram
critérios que lhe permitiram analisar o fluxo sob o foco da investigacdo de fontes,
canais, atores, tecnologias, bem como os aspectos influenciadores, tais como as
necessidades de informacéo.

Préximos a essa proposta, Aragjo, Silva e Varvakis (2017) consideraram
fundamentais para visualizar a construcdo dos fluxos de informacdo, o
estabelecimento de duas dimensdes de analise: os elementos que compdem o fluxo

e 0s aspectos que o influencia. Sobre os elementos que o compde, se destacam
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fatores como atores, canais, fontes, e tecnologias que possibilitam visualizar a
dindmica dos fluxos de informacéo; sobre os aspectos, busca-se entender as
barreiras que dificultam o fluxo, a escolha e uso da informacéo, as necessidades de
informacéao e a velocidade de recuperacao da informacao.

Como complementacdo ao exposto, pode-se mencionar o estudo de Santos,
Trzeciak e Rados (2017), que busca apresentar um modelo para descrever a
narrativa no fluxo de informacé&o com vistas ao compartilhamento do conhecimento.
Durante o levantamento, os autores trouxeram a discussdo a questao das barreiras,
cujos fatores dificultam o processo de comunicagéo.

Aliado a outros fatores como, por exemplo, atores, canais, fontes e
tecnologias, é possivel delimitar os aspectos inerentes e influenciadores dos fluxos
de informacdo no processo de comunicacdo dos individuos, detectando possiveis
dificuldades existentes na narrativa nos fluxos.

S&o abordagens dos fluxos de informacgéao interessantes de se observar, que
seguem pelo caminho da sistematizacdo com vistas a dar materialidade aos fluxos,
ou evidenciar sua imaterialidade, em que buscam por meio de categorias fazer o
levantamento dos elementos constituintes dos fluxos em casos concretos, buscando
diminuir as dificuldades de compreenséo relativas a intangibilidade dos processos de
comunicacao.

A partir das informac@es disponiveis, o individuo é protagonista na busca das
informacBes necessarias a sua atuacdo. Obviamente que para cada nivel
hierarquico e para cada funcdo estara disponivel e inteligivel um tipo diferente de
informagao.

Seguindo com as reflexdes, conforme descreve Barreto (1998, p.122)

[...] o fluxo de informagé&o, que, mediante processos de comunicagéo,
realiza a intencionalidade do fenébmeno da informacéo, ndo almeja
somente uma passagem. Ao atingir o publico a que se destina deve
promover uma alteracdo; aqueles que recebem e podem elaborar a
informacgéo estdo expostos a um processo de desenvolvimento, que
permite acessar um estagio qualitativamente superior nas diversas e
diferentes grada¢fes da condicdo humana. E esse desenvolvimento
€ repassado ao seu mundo de convivéncia.

Percebe-se nessas palavras a interagcdo entre o material e o imaterial no
ambito dos fluxos, que transitam entre a informacdo dos processos de comunicagao
e a transformacdo do individuo ao apropria-la de tal modo, que na sua

individualidade possa fazer e refazer conexdes para construir novos conhecimentos
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e, uma vez materializados ou néo, percorrem o ciclo continuo e dual dos fluxos de
informagao, ora material, ora imaterial.

De todo modo, para que essa dialogicidade dos fluxos de informacéo seja
aproveitada pela organizacdo nas suas atividades, como contributo para o seu
desenvolvimento, é preciso que haja um direcionamento para que construam uma
cultura informacional, em que seus membros reconhecam e exercam suas
atividades inclinadas a lide com a informacéo e suas facetas.

A vista disso, discute-se a seguir os fluxos de informacédo e sua inter-relacéo
com a cultura organizacional e com a cultura informacional, de maneira a
compreender quais caracteristicas s80 necessarias e quais elementos séo
requeridos para que os fluxos de informacdo de fato sejam considerados pelos

individuos nas atividades das organizacoes.

2.3 Fluxos de Informacdo e sua |Inter-relacdo com a Cultura
Organizacional/Informacional

Os individuos, em suas relacbes cotidianas, a0 mesmo tempo em que
interagem no contexto informacional, apropriando e disseminando informacao,
construindo e socializando conhecimentos, também transmitem as suas cargas
culturais adquiridas nos ambientes da qual fazem parte.

Freitas (2005) caracteriza a cultura organizacional do ponto de vista da
identidade coletiva, em que os membros da organizacdo constroem relagdes no
cotidiano de suas préticas e, com isso, estabelecem o0s pressupostos que regem
suas acoes e decisdes no decorrer do tempo.

Fleury (2007) a considera como um conjunto de valores e pressupostos
basicos expressos em elementos simbdlicos que, por meio deles, atribuem
significacdes e constroem a identidade organizacional, agindo como elemento de
comunicacao e consenso.

A cultura organizacional tem seus elementos carregados de simbologia, que
perpassam 0s valores, crengas e pressupostos, ritos, rituais e cerimonias, estorias e
mitos, herdis e tabus que, em conjunto, moldam as estruturas formais e informais da
organizacdo, proporcionando ao mesmo tempo forma fisica e simbodlica desse

microcosmo social.
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Por sua vez, Schein (2009) enxerga a cultura organizacional como o0s
pressupostos basicos de um grupo, ou seja, aqueles que sdo considerados validos
para serem ensinados aos novos membros e, como, ha visdo do grupo, seja 0 modo
correto de perceber, pensar e sentir.

Schein (2009) menciona, também, que a cultura organizacional se apresenta
em varios niveis, e pode ser aprendida pelos membros da organizacdo a partir da
transmissdo desses elementos, que podem ocorrer de diversas maneiras no
cotidiano das atividades.

Conforme o pensamento de referido autor, nas organizagcdes existem o0s
artefatos visiveis que, como o0 proprio nome sugere, estdo perceptiveis ao
observador, sem dificuldades aos membros da organizacdo, inclusive aos novos,
gue conseguem facilmente identifica-los.

Embora facil de percebé-los, esses elementos séo dificeis de interpretar, pois
encobrem toda a dinamica de comportamento do grupo que o construiu. A
disposicdo do ambiente ou as vestimentas das pessoas podem sugerir
interpretacfes destoantes da realidade.

O nivel dos valores que governam o comportamento das pessoas, ao
contrario do primeiro, necessita uma interagdo ampla com o0s membros da
organizagdo para identifica-los. Ainda assim, dificilmente se obtera o comportamento
referente & sua verdadeira personalidade, considerando que os individuos se
moldam ao comportamento do ambiente e do grupo, deixando oculta sua verdadeira
maneira de pensar e agir.

O terceiro nivel se situa nos pressupostos inconscientes. E a cristalizagéo dos
valores praticados e aceitos pelo grupo, que vao se sedimentando no decorrer do
tempo em cada individuo, alteram e fixam a maneira de se perceber, pensar e sentir.

E possivel observar distintos niveis de gradacdo que interagem no ambiente
organizacional por meio da cultura e esta, por sua vez, se refere ao material e
imaterial, que transita junto aos elementos que compdem a cultura organizacional e,
ainda que material e tangivel, pode ser dificil de interpretar no ambiente intangivel
da cognicdo humana.

Assim, o imaterial a partir de sua caracteristica intangivel, demonstra a fluidez
com que a cultura se estabelece junto aos individuos, a partir da convencdo do

grupo, que, paulatinamente, vai arraigando na maneira como se pensa, age e sente.
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Fleury (2007, p.24) destaca que no desvelo da cultura organizacional “[...] a
comunicacdo constitui um dos elementos essenciais no processo de criacao,
transmissao e cristalizagdo do universo simbdlico de uma organizagcdo”. Dessa
maneira, entender e mapear o processo de comunicacéo, por meio de seus fluxos
possibilita compreender o simbolismo presente nesse universo.

Das caracteristicas dos fluxos de informacéo, Fleury (2007, p.24) os entende
“[...] tanto como meios, instrumentos, veiculos, como a relacdo entre quem se
comunica”. Destaca também que € preciso reconhecer que existem meios formais e
informais de comunicacdo em que ocorre a relacao entre categorias, grupos e areas
da organizagéo.

A cultura organizacional € um dos elementos que “[...] fornecem a dinamica
necessaria aos fluxos de informacado” (VALENTIM, 2010, p.15). Cada ambiente
organizacional possui sua propria cultura, cujas diferencas tornam o determinado
ambiente Unico e fazem com que os fluxos de informacgéo sejam igualmente Unicos.

Desse modo, a autora destaca que os fluxos de informac&o podem percorrer
0s ambientes organizacionais de maneira horizontal, vertical e transversal. Conforme
esclarece Valentim (2010, p.15), “[...] a conduta [...] recebe influéncia direta da
cultura da area/setor”. Percebe-se, dentro das relagbes culturais da organizagao, a
producdo de uma cultura voltada as atividades informacionais. Nesse caso, no
contexto da cultura organizacional, a cultura informacional é desenvolvida de
maneira intrinseca a primeira.

Como uma maneira de conceituar a cultura informacional, resgata-se o
conceito de Woida e Valentim (2006, p.40) que entendem, com base na cultura
organizacional, que a cultura informacional é “[...] um conjunto de pressupostos
basicos compostos por principios, valores e crencas, ritos e comportamentos
positivos em relacdo a construcao, socializagcao, compartilhamento e uso de dados,
informacéo e conhecimento no ambito corporativo”.

Assim como a cultura organizacional, a cultura informacional também precisa
ser construida e consolidada, cuja orientacdo voltada as praticas informacionais
demandam da mesma concepc¢ao, entretanto, numa perspectiva voltada a inserir nos
individuos que integram a organizacao 0s pressupostos que os faca reconhecerem o
quao fundamental se constituem as ac¢des voltadas a informacdo, desde a sua

producéo, socializag&o, uso, reuso e construcao.
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A esse respeito, corroboram o pensamento de Greef e Freitas (2012, p.52),
destacando que “[...] mudancas culturais estdo intrinsecas a essa conjuntura e
tornam-se eficazes, quando da aplicacdo de uma série de mecanismos para
administrar informagdes”.

Valentim e Souza (2013, p.94) reforgam que

[...] a organizacéo necessita desenvolver agBes concretas voltadas a
cultura informacional, influenciando positivamente os valores,
crengas, ritos, mitos e normas existentes, de forma que os sujeitos
organizacionais possam desempenhar suas atividades e tarefas com
competéncia que, por sua vez, serdo determinantes para a tomada
de deciséo.

N&o é tarefa facil, haja vista que € uma construcdo coletiva. Todavia, é
preciso que a iniciativa parta do nivel estratégico da organizacdo, por meio de seus
tomadores de decisdo, gestores ou mesmo fundadores. Se 0s responsaveis pela
organizagdo ndo apoiarem essa pratica, a cultura informacional ndo seré forte em
relacdo a informacéo.

Davenport e Prusak (1998) evidenciam que para se alcancar a construcao de
uma cultura informacional, os membros da organizacdo, de modo coletivo, precisam
orientar suas atividades, a partir de uma visao sobre a importancia que a informagéo
exerce em seus processos, atividades e tarefas. Em reforco a esta afirmacédo, Woida
(2008, p.97) corrobora afirmando que “...] o contexto que impulsiona a cultura
informacional tem por base trés elementos: pessoas; tecnologias de informacédo e
comunicagao; e a informagéo”, demonstrando serem as pessoas 0 elemento de
sustentacao para que a cultura informacional aconteca.

As pessoas se constituem em um dos elementos fundamentais da cultura
organizacional e, por consequéncia, da cultura informacional, sem as quais nao
haveria nem mesmo a prépria organizacao. Por essa razao, a constru¢ao conjunta é
condicdo sine qua non para a existéncia e permanéncia da cultura informacional.

A partir de suas acdes, atribuindo valor a informacdo em prol do
desenvolvimento dos distintos setores e, por consequéncia, da organizacdo como
um todo, € que a cultura informacional se estabelecera. “Quando uma organizacao
tem a informagdo como um valor cultural, consequentemente as praticas exercidas
sobre os fluxos informacionais terdo como meta favorecer a fluidez dessa
informacgéo” (GARCIA, 2012, p.34).
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Desse modo, conhecer os fluxos de informacdo existentes na organizacgao,
possibilita reconhecer os fluxos formais e informais oriundos das atividades
organizacionais, sendo assim o mapeamento dos fluxos €& essencial (VALENTIM,
2002). Assim, é possivel utilizar todo esse arcabouco para as acOes e decisbes
organizacionais, buscando o desenvolvimento constante de sua atuacao.

Diante desse debate e construcdo de ideias, um elemento precisa ser
discutido, pois também esta presente de maneira indissociavel no fendmeno
informacional: as TIC, visto que se constituem na grande propulsora do
desenvolvimento na histéria recente do mundo moderno e na estrutura necessaria
para que as a¢bes ocorram no menor tempo possivel.

Desse modo, na secdo seguinte serd abordada a questdo das TIC e sua
interface com a gestdo, mediacdo e uso da informacdo, ou seja, como elas

interagem e contribuem para as atividades relacionadas a informacdo, suas

potencialidades e limites.
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3 TECNOLOGIAS DE INFOBMAQAO E COMUNICACAO E SUA
INTERFACE COM A GESTAO, MEDIACAO, USO E APROPRIACAO
DA INFORMACAO

As inovacdes tecnoldgicas se tornaram presenca fundamental nos multiplos
contextos econbmicos e sociais, e a juncao entre maquinas e redes formou uma
estrutura de comunicacdo amplamente desenvolvida em diversas midias. A
interacdo que objetiva a eliminagcdo do espaco/tempo tem alcancado resultados
efetivos quando aproxima pessoas de diferentes lugares ao redor do mundo, por
meio de estruturas tecnoldgicas que propiciam a comunicacdo em tempo real.

A tecnologia da informacdo concebe em seus recursos tecnolégicos e de
computacdo uma estrutura de apoio a busca, armazenamento, producao,
disseminacdo, uso e apropriacdo da informacdo. Para Rezende (2006, p.260), ela
“[...] esta fundamentada nos seguintes componentes: hardware e seus dispositivos e
periféricos; software e seus recursos; sistemas de telecomunicacfes; gestdo de
dados e informacdes”.

Guimaraes, Poggi e Borges (2008 p.5) afirmam que “[...] a caracteristica
central da atual revolucdo tecnoldgica é a aplicacdo dos conhecimentos e da
informacéo disponivel ao processo de geracdo de novos conhecimentos e de
dispositivos de processamento e comunicagao de informacg&o”. Nessa perspectiva, o
que vem possibilitando a revolugdo tecnoldgica é a intensa relagdo entre as
contribuicdes operacionais da maquina com o conhecimento dos seres humanos, em
gue essa relacdo dialégica homem/méaquina passa a representar um fenémeno
indissociavel e imbricado de fazer e de saber fazer, entre fisico e simbdlico, entre
material e imaterial.

Conforme discorre Barreto (2002, p.20),

O fluxo de informacéo entre os estoques ou espacos de informagéo e
0s usuarios permeia dois critérios: o da tecnologia da informagéo,
gue almeja possibilitar o maior e melhor acesso a informacéo
disponivel, e o critério da Ciéncia da Informacao, que intervém para,
também, qualificar este acesso em termos das competéncias para
assimilagédo da informagdo, como sendo uma condi¢cdo que deve ter
o receptor da informagéo acessada, em elaborar a informacdo para
seu uso, seu desenvolvimento pessoal e dos seus espacos de
convivéncia.

Assim, a tecnologia passou a estar imbricada nos processos de comunicacao

e se torna ferramenta para a gestéo, mediagcéo e uso da informagéo, sem a qual se
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torna dificil uma discussdo ou pratica que ndo contemple sua presenca sem
prejuizos aos processos de comunicacédo e de informacao.

N&o se pretende separar ou litigar sobre uma rivalidade entre tecnologia e ser
humano. E fato que essa discuss&o ocorre nos variados campos do conhecimento e
que, vez ou outra, surge noticias sobre a supremacia da tecnologia sobre os seres
humanos, da criatura vencendo o criador, e demais ufanismos que dissociam
humanos e maquinas. Defende-se nesta pesquisa que ambos sdo importantes e
constituem, no ambito da informacéo, complementaridades capazes de satisfazer as
necessidades organizacionais e sociais.

Pelo exposto, esta secdo propde discutir as TIC no contexto da Ciéncia da
Informacdo, em especial no que esta relacionado com sua contribuicdo para os
processos de gestdo, mediacdo, uso e apropriacdo da informacéo, entendendo sua

presenca nos fendbmenos informacionais.

3.1Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo no Contexto da Ciéncia da
Informacéo

As TIC formam parte constitutiva da Ciéncia da Informacédo, pois ambas se
desenvolveram sob a égide de disciplinas que contemplam questdes
computacionais, informacionais, matematicas e de redes, entre outras que formaram
o corpus que fundamentam os estudos sobre suas ocorréncias e derivacoes.

Borko (1968, p.3) explica que a Ciéncia da Informacao “[...] is that discipline
that investigates the properties and behavior of information, the forces governing the
flow of information, and the means of processing information for optimum
accessibility and usability”.

A CI interage com as discussdes relacionadas a tecnologia, e vem
acompanhando as transformacdes tecnoldgicas que ocasionam uma reconfiguracéo
na maneira como a informacao transita em novas plataformas, como o fluxo ocorre e
se desenvolve em ambientes cada vez mais tecnolégicos, € 0s usos que Sao
realizados nas diversas tecnologias disponiveis.

Tarapanoff (2006, p.20) menciona que “[...] em pesquisas que abordam o
tema da informacao, a ciéncia da informacao contribui principalmente com estudos

das necessidades informacionais, do estudo do fluxo e uso da informacgao”. Nesses
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estudos, a presenca das TIC em suas discussdes e aplicagées tomaram proporgdes
equivalentes ao cotidiano social.

Como analisa Pinheiro (2013), quando do fendmeno da globalizacdo, a
Sociedade da Informacdo ganha seus contornos e protagonismo em contexto
mundial, com as TIC permeando o0 processo de mudanca que culmina no
aparecimento de novas disciplinas como, por exemplo, a Cl.

Conforme se observou no decorrer dos anos, a centralidade dos meios de
producdo evoluiu da Era Agricola para a Era Industrial e caminhou para uma
economia baseada em informagéo e conhecimento. Nessa trajetdria “[...] surgiu uma
série de tecnologias da informagéo e comunicacdo, permitindo acesso, gestao e uso
intensivo da informacdo e do conhecimento em niveis nunca antes conhecidos”
(PEREZ-MONTORO GUTIERREZ, 2006, p.118).

As tecnologias proporcionaram a aceleracéo e padronizagédo na fabricacao de
produtos e na realizacdo de processos, sendo que a informacédo impactou
sobremaneira, tanto em relacdo aos suportes quanto no que toca as acodes
comunicativas por meio das redes. “O avanco das tecnologias de informacéo e
comunicacdo resultou no desenvolvimento de um grande numero de aplicagdes,
como telemedicina, ensino a distancia, comércio eletrénico etc., que podem melhorar
significativamente a qualidade de vida dos cidadaos” (TAKAHASHI, 2000, p.9).

Nesse contexto, as TIC proporcionaram o0 acesso e o compartilhamento de
informacBes que culminaram em novas maneiras de se construir e socializar
conhecimentos, fazendo com que fosse preciso compreender novos horizontes em
que transcorreria a informagao.

Nas palavras de Araujo, Silva e Varvakis (2017, p.61), “[...] a tecnologia da
informacédo e da comunicacéo (TIC) [...] possibilitou a maximizacdo dos processos
que envolvem a producdo e a disseminacdo da informacdo nas mais diversas
arenas’.

Como observa Pinheiro (2013, p.27), ao discorrer sobre as fronteiras e

horizontes da Cl, é preciso ampliar a compreensao, pois

[...] as tecnologias ndo sdo maquinas apenas - ganharam um novo
papel, humanizador, com as preocupac¢bes da interagdo homem-
maquina e a socializagcdo do conhecimento, e passam a ser um
poderoso instrumento politico, educacional e social, voltado a
formacdo da cidadania, além da inclusdo digital e informacional e a
informacgé&o para usuarios portadores de deficiéncias.
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Como ferramenta, as TIC possuem extensa capilaridade, e conseguem
proporcionar 0 acesso e a inclusdo de diferentes individuos possibilitando uma
mudanca na realidade ou ambiente em que esses individuos estéo inseridos.

No ambito da Cl e dos temas por ela abarcados, Queyras e Quoniam (2006,
p.73) mencionam que “O desenvolvimento da IC € estreitamente ligado ao
desenvolvimento das tecnologias da informacdo e da comunicacdo (TIC) e a
evolugao do contexto socioecondmico mundial”. A Inteligéncia Competitiva (IC) € um
dos temas pesquisados pela Ciéncia da Informacéo, a que os autores atribuem as
TIC seu desenvolvimento.

Segundo estes autores a IC é voltada ao acesso e a estruturacdo de
informacdo em ambientes organizacionais e, assim, evoluiu para uma disciplina
reconhecida internacionalmente em decorréncia do avanco da Internet, a partir da
disponibilizagdo de numerosas fontes de informagéo que proporcionaram utilizar
como um processo contributivo ao desenvolvimento organizacional.

No que se refere a Internet, Queyras e Quoniam (2006, p.76), afirmam que
“[...] ela colocou numerosas fontes de informacéo a disposicao de seus usuarios”,
assim, “[...] trata-se, portanto, de um meio de comunicacdo que permite facilitar a
pesquisa e a disseminacao de informagdes” (QUEYRAS; QUONIAM, 2006, p.77).

A questao das fontes também merece ser destacada, haja vista que o avanco
social advindo da construcdo de conhecimento passa fundamentalmente pelo
acesso a um maior numero de fontes de informacédo e, a partir das significacdes,
consegue construir algo derivado dos processos cognitivos inerentes ao pensamento
humanao.

Obviamente que as fontes disponiveis precisam acompanhar o binébmio de
guantidade e qualidade que consiga, de alguma maneira, ser referencial verdadeiro
e fidedigno capaz de alterar o status dos individuos e, em consequéncia, da
sociedade como um todo.

A relacdo entre TIC e os temas relacionados a informacdo, seja em sua
gestdo, mediacdo, seja uso, sdo imbricacdes que derivam desde a génese dos
estudos da informacdo, momento em que ambas, tecnologia e informagéo, eram
compreendidas como equivalentes, pois naquele momento, informagcdo era um
termo tecnoldgico para definir qualquer coisa transmitida por meio de um canal
elétrico ou mecanico (WURMAN, 1989).
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Ainda que essas concepg¢Oes avancassem ao longo dos anos, ampliadas
principalmente pela questdo das redes de comunicacdo e debates sobre o ambiente
virtual e digital, tecnologia e informac&o continuaram a fomentar suas inter-relacées
nos diversos campos cientificos, sendo na Cl um dos temas centrais de seu
percurso investigativo.

De acordo com Fadel et al. (2010, p.26), “[...] as TIC possibilitaram o0 acesso
dos usuéarios a diversos sistemas de informagcdo sem necessariamente depender de
um intermediario”. E preciso considerar, no entanto, que ao mesmo tempo em que
deu a autonomia para 0s sujeitos buscarem sua propria informacéo, as tecnologias
nao proporcionaram na mesma medida possibilidades de apropriacdo da informagao
no contexto da autonomia dos sujeitos em sua acao cognitiva.

Com isso, as TIC trouxeram a possibilidade de acesso e uso, mas a maneira
como foi se desenvolvendo, sem um padrdo de organizacdo que valorizasse as
relacbes semanticas, e sem um processo de disseminagcdo que visasse uma maior
compreensao das informacdes disponiveis, fez com que as TIC se mantivessem
mais relacionadas ao acesso e uso, do que da gestdo, mediacdo e apropriacdo da
informacéo.

Ainda assim, € um recurso imprescindivel quando se aborda as possibilidades
vinculadas aos fendmenos informacionais, sendo pilar de uma infinidade de recursos
produzidos para serem utilizados de maneira integrativa, que promova o
desenvolvimento de individuos, comunidades, organizacdes e sociedade.

Desse modo, como maneira de expor as aplicabilidades das TIC no contexto
da Ciéncia da Informacdo, apresentam-se na proxima secdo as contribuicdes das
TIC para os estudos de tematicas como a gestdo, mediacdo, uso e apropriacdo da

informacéo.

3.2Tecnologias de Informagcdo e Comunicacdo e suas Contribuicdes para os
Estudos de Gestao, Mediacéo, Apropriacao e Uso da Informacéao

As TIC sado parte integrante dos estudos de gestdo, mediacdo, uso e
apropriacdo da informacéo realizados no ambito da CI, sendo possivel observar sua
presenca no contexto dessa Ciéncia que caminha ao passo das novas
configuragcbes socioculturais. Ainda que a tecnologia seja apenas um dos

componentes do ambiente informacional e isoladamente ndao gere mudancas
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significativas (DAVENPORT; PRUSAK, 1998), sua presenca aliada as questdes
relativas a CI contribuem efetivamente para a melhoria dos processos de gestéo,
mediacao, apropriacdo e uso da informacao.

Na gestao, as TIC contribuem quando proporcionam ferramentas capazes de
auxiliar na maneira como se busca, acessa, armazena, organiza e dissemina a
informacdo necessaria aos processos organizacionais e na construcao de
conhecimento que auxilie o desenvolvimento de processos, inclusive os decisorios.

A tecnologia contribui para a Gl e GC, conforme destaca Ponjuan Dante
(2006), ao afirmar que sua contribuicdo reside em manejar processos vinculados ao
conhecimento de maneira a salvaguardar os ativos de capital intelectual.

No ambito da GI, as TIC contribuem no apoio a tomada de decisdo quando o
individuo localiza a informacdo necessaria, subsidiando diretamente esta acao.
Assim, a tecnologia auxilia no acesso, busca e compartilhamento de informacdes
disponiveis no ambiente interno e externo a organizagdo, e possibilita materializar
parte do conhecimento gerado ao coletivo organizacional.

Ponjuan Dante (2006) enfatiza que uma infraestrutura tecnoldgica é um
ingrediente necessario para que os projetos pautados em conhecimento sejam bem-
sucedidos no ambito organizacional. Desse modo, as TIC se constituem em fatores
criticos de sucesso nas atividades de qualquer tipo de organizacgao.

A intranet, por exemplo, € um importante recurso tecnolégico para dinamizar
os fluxos de informacdo em contextos organizacionais voltado a construcdo de
conhecimento. Para Pérez-Montoro Gutiérrez (2006, p.135) “[...] trata-se de uma
rede que se utiliza dos protocolos de comunicagédo préprios da Internet, em geral
adaptados exclusivamente para o uso interno de uma organizacao”.

Na gestdo, os fluxos de informacdo precisam percorrer caminhos
sistematizados que possam ser acessados por todos os setores e individuos. Sendo
assim, necessitam de canais comunicacionais bem definidos para que a mensagem,
ou seja, o contetdo informacional chegue até os receptores. Robredo (2006, p.331)

destaca que

Intercambio de ideias, discussfes técnicas, elaboracdo colaborativa
de relatérios e trabalhos técnicos e cientificos poderédo se beneficiar
significativamente de uma intranet bem desenhada, para acelerar a
transformacdo dos conhecimentos tacitos em conhecimentos
explicitos e facilitar seu registro formalizado.
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No ambito da gestéo, este tipo de recurso tecnoldgico favorece a socializacdo
e possibilita uma comunicacdo dinamica entre os colaboradores que compartilham
informacdo e conhecimento de maneira eletrbnica, imbricando-se assim as
atividades cotidianas.

Conforme destacam Queyras e Quoniam (2006, p.77), “[...] somente a partir
da Internet, os sistemas de inteligéncia competitiva integraram de maneira
sistematica a informagao dita ‘informal’, gragcas as possibilidades de consulta da
Rede”. Os mesmos autores ainda afirmam que “[...] a gestdo da informacéo e a
tecnologia da informagdo sdo meios indispenséveis para chegar a desenvolver um
sistema de inteligéncia competitiva” (QUEYRAS; QUONIAM, 2006, p.78).

Diante dessas opinibes, € possivel observar que as contribuicbes das TIC
para a Cl no ambito da gestdo sdo inegaveis. Sendo assim, € preciso acompanhar
as contribuigées das TIC nos demais aspectos dos estudos de informacéo.

Na mediac¢do, as TIC contribuem quando conseguem integrar individuos com
as informacdes disponiveis, de maneira a atender suas necessidades de informacao,
ao mesmo tempo em que produz novas necessidades por meio de novas
significacdes.

As TIC podem auxiliar no contexto da media¢cdo, como prevé Robredo (2006,
p.331), no “...] acesso a biblioteca e ao centro de documentacdo virtuais, que
podem ser consultados a partir de qualquer terminal, inclusive fora dos horarios de
expediente”.

Sem a possibilidade de substituir totalmente o profissional da informagéo, as
TIC conseguem suprir as lacunas de espaco e tempo e limitagdes institucionais que
impedem o atendimento constante das necessidades de informacéo dos individuos,
apoiando o processo de mediacao realizado por este profissional na ambiéncia dos
espacos informacionais.

Desse modo, a mediacdo passa a ocorrer ndo somente de maneira
presencial, mas também virtual ou remota, proporcionando um acesso menos
limitado aos recursos de informacao disponiveis.

No uso, as TIC contribuem quando conseguem aglutinar em um mesmo
ambiente ou plataforma, o acesso a fontes de informacéo, e o uso por meio dos
produtos e/ou materializagdes geradas ap0s 0s processos cognitivos de construcao

de conhecimento. Sobre o acesso alicergado pelas TIC, Barreto (2013, p.145) afirma
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que “[...] a relevancia e a prioridade dessa informacao para o usuario estdo calcadas
nos motores de busca na Web”.

Por meio de um espaco que centraliza uma vasta quantidade de informacoes
que podem satisfazer as necessidades informacionais do sujeito, os motores de
busca conseguem moldar o modo como se acessa e obtém informacao, inclusive ao
analisar o comportamento do usuério, avangando também sobre a maneira como se
constroi conhecimento, se tornando peca fundamental em todas as esferas da vida
cotidiana.

Os novos arranjos tecnoldgicos que, cada vez mais, se inserem no cotidiano
das pessoas, fazem com que criem convergéncias em prol de uma maior interacéo,
proporcionando diversas maneiras de acessar e usar a informacdo em distintas
plataformas e nos diversos suportes disponiveis. “Televisdo que € computador,
computador que €, também, televisdo, e celulares que sdo os dois, fundem
protocolos e linguagens padronizados com o objetivo de universalizagao”
(BRANDAO, 2006, p.148).

Essas convergéncias tecnoldgicas enfocam o uso a partir de determinados
suportes e, também, subsidiam os usuarios no acesso e na busca de conteudos, ou
seja, tanto suporte quanto conteldos se complementam para o uso das pessoas,
gue o fazem de maneira cada vez mais natural em sua rotina.

Como destacam Moraes e Fadel (2007, p. 102) com toda essa convergéncia
de inovagao tecnoldgica “potencializa-se um novo estagio no que se refere ao
campo das comunicac¢des minimizando-se o poder da geografia através da reducéo
da distancia”.

Sem entrar no mérito dos beneficios e maleficios, € notério que as TIC
contribuem para o uso da informacdo quando conseguem avancar tanto em
hardware quanto em software, sistemas, linguagens e maneiras de proporcionar
maior acesso a informacdo, com consequente uso por parte das pessoas.

Pimenta (2013, p.151) é categérico ao afirmar que “[...] € evidente que 0s
avancos das tecnologias de informacdo e comunicacdo (TIC) possibilitaram o
desenvolvimento de novas formas de nos relacionarmos com o conhecimento
construido ou em construgao”.

A tecnologia influencia o contexto de uso da informagdo ao demonstrar as

opcoes possiveis de uma formulacéo de pressupostos e conexdes cognitivas, cujas
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ferramentas para explicitar e materializar os conhecimentos construidos por meio
das diversas manifestacdes séo eficientes.

Pimenta (2013, p.163) menciona que “[...] 0 espaco virtual tem possibilitado
novas formas de se partilharem as experiéncias”. O uso da informacédo nesse
contexto € realizado para compartilhar experiéncias e opiniées, produzindo novas
informacdes e influenciando, por meio das redes sociais virtuais, o publico com o
qual interage e, como consequéncia, a influéncia do publico por meio de suas
praticas informacionais.

Na apropriacdo, as TIC alteram a maneira com que os individuos apropriam a
informagdo e, por consequéncia, a maneira e 0s resultados da construgdo de
conhecimento também s&o alterados, evidenciando a complexidade da relacéo
cognitiva do individuo com o objeto informacional que esta sendo apropriado.

Barreto (2013, p.145) considera que “[...] o processo cognitivo de apropriacao
dos significados através da informacao digital é diferente da assimilacdo que se tem
através da escrita linear em base de papel e tinta”. A partir desta afirmacéo, pode-se
considerar que, mais do que uma contribuicéo, é preciso reflexdes profundas sobre a
maneira como a tecnologia pode atribuir variaveis no processo de constru¢do de
conhecimento, com novos arranjos que produzem uma relacdo complexa quando da
observacéo dos fen6menos informacionais.

Nessa perspectiva, corrobora-se com Barreto (2013, p.131), quando
menciona que as contribuicdes reais das TIC “[...] sdo aquelas relacionadas a tempo
e espaco: a interatividade e a interconectividade que alteram as relagfes de tempo e
espaco do receptor com a informacao”.

As TIC também proporcionam novas formas de funcionamento dos fluxos de
informacé&o, em que alteram as propriedades dos canais de informacédo, do contetdo
da mensagem em sua forma e de seu conteddo em multiplas linguagens,
ocasionando influéncias inclusive nas praticas informacionais do emissor e receptor,
ou seja, influenciando as préticas informacionais dos individuos.

Desse modo, é possivel considerar que em muitos aspectos as TIC
apropriaram (ou foram apropriadas) para se tornar instrumento nas diversas acdes
da atividade humana. Dessa maneira, podem contribuir também para a atividade
turistica, tema contemplado nesta pesquisa, cuja contribuicdo pode promover um

hY

olhar voltado a sustentabilidade em beneficio da manutencdo e conservacéo
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ambiental em harmonia com uma atividade econdmica que produza riquezas e

melhore as condi¢des sociais das localidades em que esté inserida.

3.3 Gestédo, Mediacdo, Uso e Apropriacdao da Informacdo em Ambientes
Informacionais

A gestdo, mediagdo, uso e apropriagdo da informagdo sao pilares
constitutivos das investigagdes promovidas no ambito da CI, que buscam desvendar
os fenbmenos informacionais, contemplando as areas de investigacdo nos
programas de pos-graduacdo em Ciéncia da Informacdo do Pais, incluindo o
Programa de PoOs-Graduacdo em Ciéncia da Informacéo da Universidade Estadual
Paulista (Unesp), cujos debates proporcionaram a construgéo desta pesquisa.

Conforme Fadel et al. (2010, p.13) “...] a Linha de Pesquisa ‘Gestao,
Mediacao e Uso da Informagao’ se constituiu a partir de tematicas imbricadas e é
sustentada por abordagens tedricas e metodolégicas que consolidam o
saber/conhecer e o saber/fazer nesse ambito”. Ao aprofundar o interesse pela
representatividade de tais temas, faz-se necessario uma discussao que especifique
cada um dos itens mencionados, suas relagdbes com outros temas e seus
desdobramentos, de maneira que, posteriormente, seja possivel conhecer as
relacdes no contexto das TIC.

Iniciando tal exposi¢éo, observa-se que a Gl contempla os estudos voltados a
“[...] identificar e potencializar recursos informacionais de uma organizacao ou
empresa e sua capacidade de informacédo, ensinando-a a aprender e adaptar-se a
mudangas ambientais” (TARAPANOFF, 2006, p.22).

A autora supracitada menciona, ainda, que se pode definir a Gl como a
aplicacdo do ciclo da informacdo, que contempla o0s processos de geracao,
selecdo/aquisicao, representacdo, armazenamento, recuperacao, distribuicdo, e uso
da informacao, num ciclo continuo.

Conforme expde Calazans (2006, p.68), “[...] a gestdo da informacao
organizacional é realizada através da coordenacdo, administracdo e planejamento
do ambiente informacional e dos seus fluxos de informagao”.

A discusséo sobre Gl traz consigo outros temas, como a GC, a aprendizagem
organizacional, a inteligéncia organizacional, a prospec¢cdo e 0 monitoramento

informacional, entre outros, que integram diversos estudos que visam utilizar a
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informacdo para construir conhecimentos voltados especialmente as acgfes
organizacionais.

A esse respeito, Fadel (2010, p.13) afirma que “Os estudos sobre a
informacédo, o conhecimento e a inteligéncia em contextos organizacionais sao
alicercados na gestdo da informacdo e do conhecimento e sdo essenciais para a
constituicdo da memdria organizacional, de politicas de informacdo, de ambientes e
fluxos informacionais compreendidos de forma ampla”.

E possivel notar a participacdo fundamental da Gl como uma primeira
iniciativa, quando se busca estudar a informagao, conhecimento e inteligéncia no
ambito organizacional, porque dela deriva todas as demais atividades. No
entendimento de Ponjuan Dante (2006), sem a gestdo da informacdo, nenhum
critério atualizado pode ser mantido sobre as necessidades dos usuarios e, desse
modo, ndo € possivel quaisquer outras praticas que visem a construcdo de
conhecimento.

Para Prusak (2004) o conhecimento é dificil de ser gerenciado, dada a sua
intangibilidade e imaterialidade, dificultada por questdes organizacionais que
influenciam o processo de gestdo. Assim, a Gl estd mais relacionada aos contextos
tangiveis e, desse modo, recai sobre a Gl a missédo de alavancar e dar visibilidade a
distintos estudos, haja vista que tem caracteristicas de tangibilidade e materialidade,
elementos valorizados tanto no ambito cientifico quanto organizacional.

Dando prosseguimento a descricdo dos temas constitutivos da Cl
relacionados a esta tese, tem-se a mediacao da informacéo que enfoca o processo
dialégico nos diversos espacos informacionais em que sujeito e informacédo
interagem de maneira a proporcionar, a partir da apropriacdo, a construcao de um
novo conhecimento.

De acordo com Fadel et al. (2010, p.14) a mediacdo da informacdo se
debruca sobre “[...] as formas de mediacdo, a recepgcdo e a apropriacdo da
informacdo em diferentes contextos, de forma a refletir o papel do profissional da
informacao e compreender o usuario em sua complexidade”.

O entendimento dos autores supracitados sobre a mediacdo da informacao
baseia-se em pesquisas que vem sendo desenvolvidas no ambito da graduacéo e
poés-graduacdo e que buscam integra-las a atuacdo do profissional da informagéo
enquanto elemento importante nesse processo.

Almeida Junior (2015, p.25) conceitua a mediac&o da informagcéo como
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Toda acdo de interferéncia, realizada em um processo, por um
profissional da informacdo e na ambiéncia de equipamentos
informacionais, direta ou indireta; consciente ou inconsciente;
singular ou plural; individual ou coletiva; visando a apropriagdo da
informacéo que satisfaca, parcialmente e de maneira momentanea,
uma necessidade informacional, gerando confltos e novas
necessidades informacionais.

Essa conceituacédo, que vem se modificando e se ampliando no decorrer do
tempo, dialoga fundamentalmente com a acdo necessaria ao processo
informacional, vinculado, sobretudo, a questdo da interferéncia e da apropriacao,
atribuindo ao profissional da informacao o protagonismo que ele deve ter no ambito
do processo de mediacgao.

E possivel encontrar em Silva (2015, p.103) uma compreensao a respeito da

mediacao da informacao e, em consonancia com o exposto, a qual a entende como

[...] um conjunto de praticas construtivas de intervengbes e
interferéncias regidas por intencionalidades, normas/regras,
correntes teorico-ideoldgicas e crengas concebidas pelo profissional
da informacdo em interagdo com 0s usuarios no ambito de suas
realidades cotidianas e experienciais, indicando procedimentos
singulares, coletivos e/ou plurais de acesso e uso da informacéo,
estimulando a apreensdo e apropriacdo para satisfacdo de
necessidades de informacao.

Desse modo, a mediagéo da informacao resgata o papel social do profissional
da informacdo, em detrimento de um posicionamento neutro e imparcial que este
poderia ter em relacdo ao seu papel perante 0s sujeitos que necessitam de
informacdo e, por meio da promocdo do diadlogo, consegue-se estabelecer a
interacdo necessaria ao processo de apropriacdo que podera resultar na formacéo
de um espirito critico.

Os estudos relativos a mediacdo da informacdo envolve outras discussoes,
como a questdo da leitura e a do leitor. Para Marteleto, NObrega e Morado (2013,
p.82), “[...] o leitor € aquele que se desloca em direcdo aos espacos do saber, da
comunicacdo e da informacdo”. Nesse contexto, os ambientes informacionais
fornecem a informacao que o sujeito precisa para se tornar leitor.

Sobre a leitura, Marteleto, Nobrega e Morado (2013, p.98) afirmam que “[...]
informacédo e leitura conformam redes possibilitadoras em suas estratégias de
apropriagéo, producdo e comunicacao dos sentidos do viver”, e complementam ao
conjecturar que ambas “[...] podem configurar-se como territorios de (re)significacao
para 0s sujeitos sociais, na medida em que servindo-lhes tanto como possibilidade

de apropriacéo e producdo quanto de compartilhamento de saberes”.
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Nesse intuito, o papel da mediacdo aliada a essas questbes supracitadas
transita sobre as discussfes sociais referentes a cidadania, & emancipacdo, a
insercao social do sujeito a partir das compreensdes estabelecidas em seu contato
com as informacdes que advém da leitura, e a mediacdo busca aproximar esses
elementos.

Tema igualmente fundamental as discussdes € o que se refere aos estudos
de uso da informacdo, aliado as discussdes sobre os usuérios da informacéo e que
englobam temas que permeiam as necessidades de informacéo e a maneira como
os individuos atuam para conseguir a informacdo desejada, bem como os objetivos
relacionados a tal demanda.

No que corresponde ao uso da informacédo e que envolve também o usuario,
0s interesses sdo em “[...] investigacbes que se fazem para saber o que o0s
individuos precisam em matéria de informacdo, ou, entdo, para saber se as
necessidades de informacéo por parte dos usuarios [...] estdo sendo satisfeitas de
maneira adequada” (FIGUEIREDO, 1994, p.7).

As questdes de uso da informacdo dialogam com os demais conceitos
mencionados nesta Sec¢do no sentindo de que, conforme defende Ponjuan Dante
(2006), todas as acbGes de gestdo e mediacdo sdo focadas no estimulo dos
individuos e grupos a usarem informag¢fes e aumentarem seus conhecimentos a
partir de sua apropriacdo. Ressalta-se que é no usoO e nosS usuarios que se
encontram as motivacdes para a realizacdo dos processos anteriormente descritos,
sem as quais nao haveria razdo de fazé-los, pois ndo haveria fim em si mesmo. O
uso feito pelos usuarios € o elemento de integracdo entre a informacdo e o
conhecimento.

Outros aspectos referentes aos usos e usuarios de informacdo sao
relacionados ao comportamento informacional e a Competéncia em Informacao
(Colnfo), em verificar a maneira como pensam e agem os individuos no processo de
busca, acesso andlise e sintese e uso de informacdes.

O comportamento informacional perpassa a discussao referente a investigar
como as pessoas entram em contato com a informagdo e como lidam com ela
(DAVENPORT; PRUSAK, 1998). Também se relaciona com a descoberta sobre o
comportamento humano em relacdo as fontes, canais, busca e uso da informacéao
(WILSON, 2000).



62

A Colnfo se refere a capacidade que as pessoas tém de compreender suas
necessidades de informagao, bem como a capacidade de “[...] localizar, selecionar e
interpretar informacdes, utilizando-as de maneira critica e responsavel’

(CAMPELLO, 2009, p.13). De maneira mais ampla, pode-se compreender que a

Colnfo é um processo de desenvolvimento/aprimoramento de
competéncias, habilidades e atitudes que permite aos individuos
buscarem, recuperarem, organizarem, avaliarem, comunicarem e
utilizarem a informacao de forma inteligente, ética, pratica e critica
para a compreensdo e intervencdo de seu entorno, resolucdo de
problemas e tomada de decisdes para geracdo e construcdo de
conhecimento (SANTOS, 2017, p.92).

Acredita-se oportuno mencionar, no bojo das discussdes sobre usos e
usuarios de informacgéo e as correlacdes com o comportamento e a competéncia, o
pensamento contemporaneo a respeito do conceito de praticas informacionais que
busca, a partir do olhar para os estudos dos individuos e da informacé&o, preencher
lacunas que modelos anteriores possuem nas novas reconfiguracfes socioculturais
existentes.

Conforme descreve Araudjo (2017), as praticas informacionais integram o0s
avancos de discussbes sobre usos e usuarios de informacdo, especialmente no
tocante do que se convencionou chamar de comportamento informacional,
mostrando que é possivel congregar os diferentes pensamentos sobre tais temas a
partir da considerag&do dos contextos socioculturais existentes.

Para Araugjo (2017, p.229), o conceito de praticas informacionais consegue

integrar

[...] a natureza social e coletiva do uso da informagdo; seu
enraizamento num contexto concreto da experiéncia; o carater ativo
do usuario em sua relagdo com a informacédo; a natureza cognitiva,
mas nao so, do processo de busca e uso da informacao.

Dessa maneira, o individuo ndo é dependente do contexto de suas acoes,
como algo determinista, mas altera sua realidade e da novas interpretacdes aos
acontecimentos existentes, fazendo de sua acao informacional algo vivo e dinamico
e, a0 mesmo tempo, relacionado a sua interagdo com 0s outros, num sentido de
coletividade.

Parte integrante do processo que se desenvolve nos ambientes
informacionais esta a apropriagcdo da informacdo, que vem dimensionar em sua
abrangéncia os estudos que se voltam aos fluxos de informagéo, e os fendmenos

inerentes a relac&o entre sujeito e informacgao, com a mediagao.
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Para Almeida Junior (2004) a apropriacao da informag&o ocorre no processo
de mediagcdo, sendo que a concretizacdo efetiva da informagdo s6 pode ser
determinada pelo usuario quando ocorrer uma transformacdo em seu estado
cognitivo a partir da producdo de conhecimento. E uma construcdo, ou seja, uma
acao realizada pelo sujeito que recebe a informagdo em um determinado fluxo e a
coloca em contato com suas significagdes, conhecimentos prévios e contextos, de
maneira a modificar a sua compreensao sobre determinadas coisas do mundo.

A apropriacdo da informacdo, conforme concebe Fadel et al. (2010, p.14)
perpassa o debate sobre a “[...] acdo interpretativa do usuério, pois a informacgéo
pode ser determinada pelas relagBes signicas construidas a partir da experiéncia
anterior do usuario”. Nao se trata simplesmente de um processo comunicacional,
pois é preciso a apreensdo da informacéo e a producdo de sentido por parte do
receptor da mensagem. E enxergar no individuo sua esséncia e suas necessidades.

O significado gerado a partir das condi¢cBes cognitivas do sujeito € que
possibilitara a apropriacdo da informacdo sua condicdo de existéncia, pois estara
nesse momento ocorrendo a transformacédo da informacdo em conhecimento para
sua posterior transformacao em ‘nova’ informacgéao.

Acontece que em qualquer ambiente, a construcdo de conhecimento
necessaria ao desenvolvimento de qualquer atividade “[...] somente é possivel
guando a informacéo é apropriada pelo individuo, por meio do estabelecimento de
relacdes cognitivas” (FADEL et al., 2010, p.14).

Na apropriagédo da informacao, a producdo de sentido se mescla aos fluxos
de informacgédo na relacdo emissor-receptor-mensagem-canal, em que todos esses
elementos precisam de alguma maneira influenciar a condicdo primaria do sujeito.

Conforme Fadel et al. (2010, p.17) “A apropriagado, por sua vez, opde-se a
ideia de uso, ja que esse carrega em seu bojo, quando entendido no ambito da
informacgao, uma concepgéo funcionalista”. Esse entendimento ocorre tendo em vista
gue o uso em si ndo é capaz de proporcionar uma mudanca no estado cognitivo dos
individuos, sendo que, ao contrario, a apropriagdo da informacdo propicia a
mudanca para um estado favoravel a construcdo de conhecimento e, dessa maneira,
contributiva para a maneira como se atua no mundo. Nesse aspecto, o contexto de
uso anteriormente discutido faz com que a apropriacéo se justifiqgue, e sem ela, o

contexto de uso nao ocorre.
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As TIC alteraram substancialmente o processo comunicacional e a maneira
como realizar a gestdo, a mediacdo, 0 uso e a apropriacdo da informagdao,
contribuindo para ampliar o acesso as informacdes, alterando a relacdo espaco e
tempo, proporcionando novas formas de armazenamento e disseminagcdo e
inserindo os individuos em um novo ambiente de interagao.

Devido a isso, por meio das redes de comunicagdo, as TIC vém
constantemente ressignificando os fendbmenos de investigacdo no campo da Ciéncia
da Informacéo, proporcionando novos olhares e discussfes. Desse modo, é preciso
discutir as TIC no contexto da ClI, suas influéncias, aplicacdes e possibilidades.

Assim, na proxima Sec¢do, novamente as TIC terdo presenca na discussao,
dessa vez permeando as discussfes sobre sustentabilidade e complexidade,
contextualizada no ambiente desta pesquisa, que € o turismo de Bonito, com suas

dindmicas e singularidades.
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4 TURISMO SUSTENTAVEL E A PRAXIS DE BONITO

Ao iniciar a discussdo que envolve o turismo sustentavel, além de uma
introducdo a localidade estudada nesta pesquisa, 0 municipio de Bonito, €&
necessario esclarecer que se parte do pressuposto de que toda intervencdo humana
em um determinado ambiente natural resulta em alteracdo, até mesmo naqueles
lugares onde, aparentemente, 0 acesso e uso séo controlados.

Desse modo, o que se Vvé sao possibilidades de minimizar os impactos
negativos que uma atividade produtiva causa nos ambientes naturais da qual se
utiliza, trazendo resultados positivos a partir da compreensdao do que seja
desenvolvimento sustentdvel e a maneira como este se insere nas praticas
produtivas.

Além disso, reconhece-se que o desenvolvimento sustentavel € um conceito
amplo e, desse modo, o recorte aqui discutido se debruca sobre o desenvolvimento
sustentavel nas perspectivas econébmica e ambiental, ou seja, na preocupacao das
atividades produtivas alinhadas com a conservacdo dos recursos naturais, de
maneira a situar o leitor sobre o contexto sobre o qual o turismo praticado em Bonito
busca se inserir.

O impacto do homem na natureza € sentido em Vvarios niveis, a exemplo da
atividade de producdo voltada ao extrativismo, ao agronegoécio e, também, ao
turismo. Além das atividades produtivas, o impacto pode ser observado no cotidiano
da sociedade, que despeja o resultado de seu consumo na forma de lixo que, como
€ notorio, dificiimente é tratado com a destinacdo correta e com a adequada
preocupacdo ambiental como, por exemplo, acdes de reciclagem ou reutilizacdo de
materiais.

Isso se agrava em regides que nao possuem por parte dos governos uma
infraestrutura de saneamento basico ou politica de destinacdo adequada de
residuos, e em consequéncia se caminha na contramao de qualquer iniciativa e/ou
pratica de conservacdo ambiental, além de inviabilizar estratégias de sensibilizagédo
gue consiga mudar a cultura dessas comunidades.

Esse cenario afeta substancialmente o0 pensamento voltado ao
desenvolvimento dessas regides, cuja realidade esta permeada de dificuldades tanto

no ambito estrutural, quanto em relacdo as questbes culturais e sociais que, por
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meio de praticas negativas constantes, criam impossibilidades de sair da condi¢édo
gue foram colocadas.

Guimaraes, Poggi e Borges (2008) destacam que no decorrer da histéria das
sociedades, houve modos de desenvolvimento distintos, evidenciando algumas
especificidades. Relembram o enfoque agricola de desenvolvimento, pautado na
mao de obra e nos recursos naturais disponiveis. Posteriormente, enfocam o modo
industrial de desenvolvimento que se baseava nas fontes de energia e sua utilizacéao
nas diversas etapas da cadeia de producédo. Por fim, evidenciam o modo vigente de
desenvolvimento, denominado pelos autores como modo informacional de
desenvolvimento, em que se utiliza a tecnologia para a geragéo de conhecimentos a
partir do uso das informacdes disponiveis.

No que diz respeito a esse tipo de desenvolvimento, ressaltam que as
atividades permaneceram as mesmas. Segundo os autores, o que mudou foi o
deslocamento das estruturas fisicas para estruturas simbdlicas a partir da
informac&o.

Essa evolucdo no modelo de desenvolvimento vivenciado pelas sociedades
contemporaneas, alcangou uma dindmica informacional capaz de se fazer presente
em distintos lugares do mundo, cada um com suas especificidades, mas mantendo
semelhancas alicercadas no modo de uso da tecnologia, visando realizar as
atividades alinhadas a informacéo e ao conhecimento.

A exemplo do que sugere Guimardes, Poggi e Borges (2008), o modo
informacional de desenvolvimento se torna a principal fonte de produtividade no
decorrer da histéria humana, a partir da informacéo e constru¢do de conhecimentos.

Percebe-se que h& o direcionamento para um modelo alicercado em
informacédo e conhecimento que, por sua vez, aparece em um periodo em que 0
mundo mantinha escassos recursos materiais, consequéncia das guerras que as
nacoes enfrentaram.

A partir do entendimento sobre a importancia do conhecimento para o avanco
da economia em um momento de crise de recursos materiais, 0 interesse das
organizacdes pelas informacdes e conhecimentos que os trabalhadores possuem
influiu significativamente nas atividades produtivas e, assim, o valor dos individuos
para as organizagcdes passou a ser reconhecido.

Gilder (2001, p.8) citado por Guimaraes, Poggi e Borges (2008 p.6) ja

afirmava que “[...] a substituicdo da matéria pela mente na economia &, por si so, 0
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evento econdmico mais poderoso da histéria”. Embora considerado recente, esse
fato impera até os dias atuais, o que ndo necessariamente tem contribuido para a
eliminacao de atividades produtivas poluidoras e degradantes.

Atualmente, observa-se a crise ambiental que as nacdes tém enfrentado a
partir do modelo de produgédo vigente. O pensar reducionista dos tomadores de
decisdo, seja em nivel macro (no caso dos chefes de estado), seja em nivel micro
(no caso dos gestores de organizacfes de diferentes setores), tem contribuido para
ampliacdo da degradacdo ambiental e escassez de recursos naturais, contribuindo
também na geracdo de outros problemas mundiais, como fome e doengas.

Nesse sentido, pensar a atividade produtiva conjuntamente ao
desenvolvimento sustentavel pode contribuir significativamente para a diminuicédo
das mazelas sociais mencionadas, desde que se compreenda a
multidimensionalidade que a unido desses conceitos imprime aos que deles se
apropriam. Para tanto, € preciso apreendé-los a partir do reconhecimento de sua

complexidade.

4.1 Desenvolvimento Sustentavel e Turismo

As multiplas interpretagcdes do que significa desenvolvimento sustentavel
ocorrem da utilizacdo do termo para diferentes finalidades, sobretudo pela sua
utilizacdo junto as organizagcbes como uma maneira de amenizar ou maquiar 0s
impactos de suas atividades produtivas na sociedade, no que tange ao impacto no
meio ambiente.

Para se envidar esforcos em prol de um desenvolvimento positivo voltado ao
bem comum, é preciso um pensamento que considere a complexidade nos varios
aspectos que permeiam toda a constituicdo e dinamica ao redor do mundo, exigindo
de todos os envolvidos uma mente capaz de analisar a densidade e dimensdo dos
fenbmenos relacionados.

Em 1983, foi criada a Comissdo Mundial sobre o Meio Ambiente e
Desenvolvimento (CMMAD) com o objetivo de promover audiéncias em todo o
mundo e produzir um resultado formal das discussbes sobre as questbes
ambientais, cujo documento final denominado ‘Nosso Futuro Comum’, também
conhecido como ‘Relatério Brundtland’, propbe as bases para o desenvolvimento

sustentavel.
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A CMMAD (1991, p.46) destaca que “[...] desenvolvimento sustentavel é
aquele que satisfaz as necessidades do presente, sem comprometer a capacidade
das geragbes futuras atenderem as suas proprias necessidades”. A referida
Comisséo entende que o desenvolvimento sustentavel tem a necessidade de uma
transformacao, tanto na economia quanto na sociedade, voltada a satisfazer as
aspiracées humanas, sem colocar em risco 0s sistemas naturais. Embora pareca
l6gico, ndo foi (e, ainda, ndo €) a realidade mundial, uma vez que o impeto pela
producdo de riqueza supera a consciéncia pela manutencdo dos recursos naturais,
ndo concebendo ou ndo se importando com o aspecto relativo a sua finitude.

A CMMAD (1991), quanto aos recursos ndo renovaveis, defende que seu uso
deve ser acompanhado da preocupacdo e do monitoramento quanto a
disponibilidade do recurso, de tecnologia que visem minimizar seu esgotamento, e
na busca de outras opcdes que possam substitui-los para sua manutencao ao longo
do tempo.

Considerando sua concreta condicdo de um recurso finito, os recursos
naturais nao renovaveis precisam ser acompanhados no sentido de se ponderar
sobre as consequéncias de seu esgotamento, e do quéo necessario € a exploracao
que proporcione esse esgotamento em beneficio da geragéo de riquezas.

A CMMAD (1991, p.49) enfatiza que “[...] o desenvolvimento sustentavel € um
processo de transformacdo no qual a exploracdo dos recursos, a direcdo dos
investimentos, a orientacdo do desenvolvimento tecnolégico e a mudanca
institucional se harmonizam e reforcam o potencial presente e futuro, a fim de
atender as necessidades e aspira¢gdes humanas”.

Nesse contexto complexo, o desenvolvimento sustentavel proporciona uma
mudanca harmoniosa e propicia um pensamento multidimensional de presente e
futuro, em que concebe diferentes variaveis que tem, em JUltima instancia, a
manutencdo das demandas de individuos e sociedade.

Além disso, a CMMAD (1991, p.56) esclarece que “[...] o desenvolvimento
sustentavel é mais que crescimento”, pois exige uma mudanca no teor do
crescimento, a fim de torna-lo menos intensivo de matérias-primas e energia, € mais
equitativo em seu impacto. E preciso que os tomadores de decisdo levem em
consideracdo questdes econdmicas e ecolégicas de maneira integrada, com
responsabilidades no momento de prospectar os impactos de tais decisdes na

sociedade e no meio ambiente.
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Por fim, a CMMAD (1991) recomenda que para 0 desenvolvimento
sustentdvel, a tecnologia precisa ser reorientada, de modo a dar maior atencao aos
fatores ambientais, ampliando a inovacéao tecnologica, especialmente para os paises
em desenvolvimento, com politicas publicas que incentivem seu avango em
consonancia com a preocupacao ambiental.

Assim, a tecnologia precisa se preocupar com o desenvolvimento sustentavel
tanto na sua concepcéo, a partir dos produtos tecnologicos derivados de pesquisas
tecnolégicas, ao mesmo tempo em que também precisa se debrucar nas
contribuicbes que podem dar para a manutencdo dos recursos naturais e na
promocdo do desenvolvimento sustentdvel nas atividades econdmicas,
proporcionando maior equilibrio as atividades produtivas.

Reigota (2002) defende que néo é ingenuidade pensar num desenvolvimento
de base ecoldgica, sendo ela um dos fatores necessarios ao desenvolvimento das
sociedades, que se pauta na distribuicdo de riquezas de maneira equilibrada, com
justica e focada no bem comum.

N&o é dificil imaginar essa condi¢cédo, desde que haja a unido de esforcos de
distintos setores que compdem a sociedade, entre elas o setor produtivo, o setor
educacional, o setor politico. A esse respeito, 0s grupos pensantes que compdem 0s
campos cientificos necessitam ampliar seus espectros, para enxergar além das
caixas fracionadas de suas teorias e de suas praticas cientificas.

Reigota (2002) considera que a ciéncia € ecologizada por apresentar dois
aspectos indissociaveis, quais sejam, o local e o global. Esse movimento dual de
local e global faz a ciéncia ecologizar-se, pois contribui com as demandas sociais,
seja localmente, num espaco especifico e num dado momento em que a urgéncia
impera e exige acfes imediatas; seja no ambito global quando a ciéncia ultrapassa
suas fronteiras, sejam elas culturais, sociais, econdmicas e/ou politicas.

Desse modo, a complexidade se faz presente no contexto do
desenvolvimento sustentavel, pois ndo se limita ao que estd imposto e estabelecido,
mas busca contribuir com questdes que estdo a margem de agendas, entretanto,
sdo demandas legitimas e por vezes prioritarias relativas a sociedade e aos
individuos.

A esse respeito, Buarque (2008, p.15) afirma que o desenvolvimento
sustentavel e todas as discussdes que giram em torno de seu conceito tem o

propédsito de “[...] assegurar a permanéncia e a continuidade, a médio e longo prazo,
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dos avancos e melhorias na qualidade de vida, na organizacdo econOmica e na
conservacao do meio ambiente”.

Nessa perspectiva, um conjunto de esfor¢os € requerido para estabelecer um
modelo de desenvolvimento complexo em seus termos, que aglutine a conservacao
ambiental, o crescimento econdmico e a equidade social e que demanda esforcos
de uma multiplicidade de agentes e instituicbes, tendo o Estado como principal
mediador.

Como reforca Buarque (2008), o mercado é importante nesse contexto por
influenciar as agendas sociais e garantir viabilidade econémica. Contudo, por suas
caracteristicas, € um agente que ndo enxerga o desenvolvimento de longo prazo,
carecendo da presenca do Estado para garantir o planejamento de longo prazo em
relacdo ao bem-estar das pessoas e do meio ambiente.

O Estado tem o papel constitucional de garantir de maneira individual e
coletiva os direitos fundamentais a vida e as necessidades basicas inerentes a ela,
sendo uma atuacdo pautada na assisténcia integral nos multiplos aspectos das
demandas sociais.

Buarque (2008, p.57) afirma que “[...] o conceito de desenvolvimento
sustentavel ndo é apenas mais um modismo ou uma ideia brilhante das Nacbes
Unidas, mas uma construcdo tedrica para organizar uma nova postura da sociedade
diante dos desafios do presente e do futuro e consistente com o novo paradigma de
desenvolvimento”.

Ainda que banalizado, o conceito de desenvolvimento sustentavel é um
elemento fundamental para o dialogo que visa a manutencao tanto das atividades
produtivas quanto dos recursos naturais, dois elementos fundamentais para a
sobrevivéncia e desenvolvimento das diversas nacgdes.

Buarque (2008, p.58) ainda destaca que,

[...] o conceito de desenvolvimento sustentavel resulta do
amadurecimento das consciéncias e do conhecimento dos problemas
sociais e ambientais e das disputas diplomaticas, mas também de
varias formulacbes académicas e técnicas que surgem durante as
trés ultimas décadas com criticas ao economicismo e defesa do
respeito ao meio ambiente e as culturas.

Numa juncgdo de esforgos, derivados de experiéncias negativas pelas quais o
mundo passou em um passado recente, o desenvolvimento sustentavel passou a ser

discutido em diversas esferas da acdo humana, por entender ser este um caminho
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que garantird que as futuras geragfes ndo sejam prejudicadas com as acbes de
seus ascendentes.

Buarque (2008, p.62) alerta que “[...] a proposta de desenvolvimento
sustentavel é generosa, mas dificil e complexa, por envolver mudancas estruturais e
contar com resisténcias sociais e politicas fortes, decorrentes de privilégios e habitos
consolidados, principalmente nos paises e segmentos sociais privilegiados”.

N&o é tarefa facil estabelecer uma agenda positiva para todos os individuos,
instituicbes e governos, visto que suas constru¢cdes socioculturais sdo diferentes,
suas formas de producdo e acessO aos recursos naturais sao drasticamente
heterogéneas. Desse modo, o olhar do ponto de vista da complexidade pode
contribuir para minimizar as diferencas e falta de integracdo de individuos,
organizacdes e sociedades em prol de uma acao que possibilite a manutencao dos
recursos naturais ao mesmo tempo em que desenvolva suas forgas produtivas.

Buarque (2008, p.62) também afirma que “[...] a proposta de desenvolvimento
sustentavel parte de pressupostos éticos, sinalizando para uma nova revisdo do
modelo atual de organizacdo — insustentavel — da economia e da sociedade, mas se
estrutura numa base tedrica, resultante da convergéncia das modernas teorias
cientificas que estudam os sistemas complexos”.

No contexto da complexidade, € possivel vislumbrar uma andlise para as
especificidades dos fenbmenos sociais ao mesmo tempo em que busca padrées
integradores escondidos nas acdes de diferentes elementos que constituem o todo
social.

Buarque (2008, p.62) explica que a abordagem da complexidade no ambito
do desenvolvimento sustentavel enfoca que “[...] tanto a natureza quanto a
sociedade (incluindo o sistema econb6mico) constituem sistemas complexos em
equilibro dindmico que combina uma tendéncia a desorganizacdo e uma capacidade
de auto-organizagao e autorregeneragéo”.

Essa visdo vem em consonancia com Capra (1996) que compreende que o
Universo avanca da desordem para a ordem, mantendo-se o estado de equilibrio
entre suas variaveis, em uma complexidade constante que, por sua vez, faz com que
haja as interacbes entre partes diferentes do sistema, numa relacdo dialdgica entre
todo e parte.

A complexidade presente no contexto do desenvolvimento sustentavel

evidencia o equilibrio entre constituintes diferentes, numa acao integrativa que
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concilia diferencas e complementaridades, e que possibilita enxergar os fendbmenos
do ponto de vista macro e micro estrutural.

No ambito econdmico, por exemplo, tem-se no turismo a justificativa e o
discurso de ser uma atividade produtiva que preserva ou conserva o meio ambiente
e que promove a sustentabilidade. A esse respeito, € preciso refletir sobre tais

afirmacdes e analisar os meandros dessa atividade.

4.2 Turismo e Ecoturismo

A discussdo sobre Turismo enquanto campo cientifico é rodeada de
confrontacdes e posi¢cdes ideoldgicas que, para esse momento ndo nos interessa
enfatizar, pelo fato de ndo ser atuante nessa area, e sim um pesquisador que
compartiiha da mesma area de conhecimento, qual seja, as Ciéncias Sociais
Aplicadas, e que tem objetos de estudo que transitam para o campo de estudo do
Turismo. No entanto, cabe mencionar que o Turismo tem historia recente no que
toca a sua institucionalizacdo cientifica no Brasil, ocorrida a partir da década de
1970 (REJOWSKI, 1998). Tal caracteristica € parecida com a génese do campo
cientifico da Ciéncia da Informacé&o no pais.

Quando se emerge a discussdo sobre turismo, é preciso antecipadamente
lembrar que se trata, de um lado, de uma parte da populacdo mundial que retune
condicdes materiais e imateriais, como recursos financeiros e tempo livre de
trabalho, necessérias para o fazer turistico e, de outro lado, de determinadas
porcdes do espaco escolhidas pelo fazer turistico para satisfazer as necessidades
dos visitantes (KNAFOU, 1996).

Como apresenta Silva (2015, p.35), “[...] o turismo caracteriza-se por
deslocamentos de individuos de um lugar de origem para um lugar de destino, por
diversas motivacbes, mas principalmente por lazer e descanso”. Nesse sentido,
destaca-se a caracteristica do turismo como atividade produtiva voltada a
proporcionar condicbes estruturais e de servicos voltados ao recebimento dos
turistas.

Diante de tal realidade, recorda-se o exposto por Theobald (2001) quando
revela que, ao analisar o turismo, se deve estudar os individuos fora de seu local de

residéncia, bem como a industria responsavel por satisfazer as suas necessidades,
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e 0s impactos de ambos nos ambientes fisicos, econémicos e socioculturais do
nucleo receptor.

A esse respeito, Silva (2015) sintetizou os possiveis impactos ambientais
causados pelo turismo, enfocando os impactos sociais, ecolégicos e econdmicos

oriundos dessa atividade, conforme se verifica na Figura 4.

Figura 4 — Possiveis impactos gerados pelo Turismo.
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Fonte: Silva (2015, p. 37).

Assim, para que 0s impactos negativos ndo se sobressaiam e se consiga
maximizar os impactos positivos produzidos pelo setor turistico, recorre-se a um
modelo de desenvolvimento que substitui 0 antigo regime vinculado somente ao
progresso material, crescimento de taxas e indicadores econémicos. Esse modelo é
conhecido como desenvolvimento sustentavel e enfoca a capacidade de reafirmar
potencialidades nos aspectos econdmicos, socioculturais e ambientais.

A partir desses pilares, os individuos devem participar ativamente e nao
apenas serem favorecidos pelo desenvolvimento. Isso implica em pensar as
questbes afeitas a responsabilidade social e ambiental, em que a busca por
qualidade de vida e bem-estar parte do protagonismo real e verdadeiro de cada
pessoa (MARTIN, 1997). E na forca dos agentes locais que se revelam

oportunidades de inser¢cédo na economia e melhoria da qualidade de vida.
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Com a utilizacdo das tecnologias disponiveis na atualidade, € possivel aliar o
desenvolvimento sustentavel a atividade econémica do turismo, promovendo por
meio delas tanto o desenvolvimento da competitividade e oferta de produtos e
servicos, quanto o controle e praticas de gestdo que conservem as caracteristicas
naturais, culturais e sociais, ou seja, as caracteristicas ambientais existentes no
local.

O turismo como atividade econdmica tem em sua génese a utilizacdo de um
espaco para seu fazer turistico, em que empreende forcas de diversos contextos,
como equipamentos, infraestrutura, pessoas, materiais etc. O turismo tem a
capacidade de criar, transformar e valorizar espac¢os que, no contexto tradicional da
l6gica de producdo, ndo teriam valor como meio de geracéo de riquezas (NICOLAS,
1996).

Por outro lado, a cientificagdo do turismo, cujo destaque se deu nos anos
1990, analisa de modo amplo os impactos, possibilidades e formas como o turismo
estd inserido, bem como de que forma influencia seus contextos sociais,
econdmicos, culturais, politicos e ambientais.

Ouriques (2012) apresenta uma visdo critica sobre o desenvolvimento das
localidades a partir da atividade turistica, destacando que o turismo né&o
necessariamente contribui para a distribuicdo de renda e melhoria das condicbes
sociais, mas, ao contrario, segue a mesma ldgica capitalista de exploracdo e
concentracdo de riquezas.

O autor menciona fatores como a precarizacdo do trabalho e a
mercantilizacdo dos aspectos da vida social, além de destacar o efeito
desestabilizador que o turismo causa em regides periféricas, como o “[...]
desaparecimento de atividades econbémicas tradicionais em prol da modernizacéo
turistica” (OURIQUES, 2012, p.148).

E salutar analisar criticamente tais aspectos, tendo em vista que o turismo
acaba por ocupar espacos e produzir riguezas a partir do acesso a esses lugares,
concentrando em suas atividades diversas condicionantes inerentes as
necessidades humanas.

Cuervo (1967) propde enxergar o turismo como um sistema, a partir de seu
entendimento sobre planejamento turistico, com vistas ao seu desenvolvimento.

Para ele, existe na constituicdo do turismo um conjunto de relagdes que se
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estabelecem com elementos que s&o interdependentes e que interagem a um
sistema maior, na dialética entre o todo e partes ou sistemas e subsistemas.

Cuervo (1967) traz elementos que aproximam turismo, sistemas e fluxos de
informacéo, por tratar de temas como a codificacdo de mensagem, sistema turistico,
comunicacdo e informacgédo, que sao objetos de discussdo das areas do Turismo e
da Ciéncia da Informacéao.

Para Molina (2000) o sistema turistico comporta um conjunto de subsistemas,
entre eles pode-se destacar: a superestrutura composta por organismos oficiais e
privados; as demandas compostas pelos turistas e suas diversas necessidades; os
atrativos que sao os lugares ou situagbes a serem conhecidos; 0s equipamentos e
instalacdes que contemplam os meios de hospedagem, alimentacédo e bebidas; e a
infraestrutura que permitem o desenvolvimento da atividade turistica.

Pode-se observar que essa noc¢ao sistémica de turismo vem acompanhada de
uma critica relacionada a industria do turismo, pois como em outros setores
produtivos, estd voltada a obtencdo de capital e lucro, seguindo a logica da
producao estabelecida pelo modelo capitalista.

Goeldner; Ritchie e Mcintosh (2002) trazem diversas abordagens ao estudo
do turismo, como a abordagem gerencial, abordagem econbmica, abordagem
sociolégica, abordagem geografica, abordagens interdisciplinares e abordagem de
sistemas. Para esta Ultima abordagem, os autores mencionam que se lida com
guestdes macro e micro que possibilita analisar o ambiente competitivo das
organiza¢des do turismo como, por exemplo, examinar toda a estrutura de turismo
de um pais, estado ou area de abrangéncia, relacionando com outros sistemas
existentes.

A preocupacgdo aqui expressa permeia a harmonia entre esses contextos e
para tanto € preciso entendé-los. Harmonia que ndo abre mao da preocupacao
social e ambiental, haja vista que nas esferas econbmicas e politicas o sistema
capitalista ja se cristalizou e ocupou seu lugar através dos grupos hegemoénicos que
ditam as regras da sociedade.

Nessa balanca de contrapontos e interesses distintos, o lado mais fragil
sempre acaba sendo o das pessoas, sobretudo as mais carentes, e 0 proprio meio
ambiente, aqui compreendido como ambiente natural e seus recursos. O turismo,
aparentemente visto como atividade que ndo degrada o meio ambiente e que

contribui para a melhoria das realidades sociais, ndo pode ser visto como solucao
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para tais problemas, pois é também uma atividade econémica, cujo foco reside no
lucro, retorno financeiro do sistema vigente.

Pires (1998) discorre sobre o ecoturismo e os cuidados necessarios de se
tentar um alinhamento entre o turismo e a conservacdo dos recursos naturais, de
modo a nao distorcer os elementos constitutivos de um turismo verdadeiramente
sustentavel para mero discurso mercadoldgico.

O autor traz em seu estudo analises e consideracdes a partir de uma série de
definicbes dadas por diferentes segmentos que lidam com o turismo, mostrando
variaveis no entendimento de cada um deles, influenciados a partir dos setores que
representam.

Para Pires (1998, p.76, grifo do autor), o ecoturismo surge para expressar “[...]
um conjunto variado e ndo bem definido de atividades e atitudes no ramo de viagens
gue se posicionam na interface turismo e ambiente”.

Neste caso, essa indefinicdo e consenso contribuem para diferentes maneiras
de entender e desenvolver o ecoturismo. Vale ressaltar, no entanto, que ha
convergéncias na compreensdo de que esse tipo de turismo ocorre em ambientes
naturais originais ou que foram pouco alterados, buscando-se a conservagcdo do
local e da cultura ali existente.

Além disso, como destaca Pires (1998, p.88), para que seja tratado como
ecoturismo, existem condicionantes estabelecidos para esta atividade, como “[...] a
educacdo ambiental, participacdo das comunidades locais, minimo impacto,
sustentabilidade”.

Nesse contexto, Lemos (2005) também foi um dos pesquisadores da area que
criticaram o modelo da industria do turismo, em que destaca e evidencia que o
turismo causa impactos negativos, mazelas sociais, destruicdo da natureza e
prejuizos financeiros, quando, por exemplo, investimentos publicos e privados nao
tiveram o retorno esperado na questdo do desenvolvimento, com o modelo de
turismo ao estilo fordista de producao.

A esse respeito, é preciso entender que para que essa atividade esteja
alinhada a ideia de sustentabilidade, ndo se pode romantizar, € preciso empreender
profissionais com nivel de qualificacdo que o facam, além de efetividade nos
servicos, também ter comportamento ético voltado a conservagdo dos recursos

naturais e responsabilidade social.



77

Lemos (2005, p.21) evidencia que “..] a sustentabilidade requer
desenvolvimento de longo prazo e os objetivos capitalistas, muitas vezes, sao de
curto prazo”. Desse modo, no impeto de se atingir crescimento econbémico, se
despreza todos os elementos que justificavam determinada localidade como lugar
turistico, a citar como, por exemplo, suas riquezas culturais, ambientais,
arquitetdnicas, todas manipuladas em funcéo do lucro.

N&o se pode desprezar que 0 sistema vigente rege a maneira COmo 0S meios
de producéo devem agir para obter o sucesso (sucesso num sentido financeiro), mas
€ preciso superar esse modelo entendendo-o, atribuindo novos valores ao modo
como se atua. Nao se justifica trabalhar com a ideia de sucesso infinito quando se
utiliza recursos nao renovaveis, portanto, finitos.

Machado (2005) em seu livro que trata da experiéncia de ecoturismo no Rio
Grande do Sul considera que o pensamento voltado ao ecoturismo decorreu da
onda ecoldgica que acometeu 0 mundo apdés a crise do processo civilizatorio, sendo
esta forma de turismo uma resposta aos problemas advindos da exploracao
inconsequente do turismo em massa com impactos profundos nos ambientes
naturais.

Nas derivacdes da Rio 92, ocorrida no Brasil, Conferéncia da Organizacéo
das NagbOes Unidas (ONU), sobre meio ambiente e desenvolvimento, com a
participacdo de 170 paises, veio 0 estimulo a esse tipo de turismo, alinhado aos
conceitos propostos sobre desenvolvimento sustentavel.

Machado (2005, p.17) considera o ecoturismo como “[...] resultado de um
processo evolutivo do homem em relagéo a atividade turistica”. Essa evolugao surgiu
de uma necessidade aliada a uma percepcdo ampla sobre a realidade que se
apresentava, ao mesmo tempo em que se observou uma harmonia com as
atividades econdmicas surgidas a partir dessa ideia.

Em oposicdo ao pensamento extrativista, como também do pensamento
preservacionista, Machado (2005) ressalta 0 ambiente natural voltado as atividades
de turismo ecoldgico, como sendo uma possibilidade econdémica que justifica a
manutencdo desses espacos. Os extremismos trazem maleficios e sdo perigosos,
pois ndo possibilita o dialogo, a unido. Ao contrario, dissociam e impedem solugcbes
em que ambos os lados conquistem resultados positivos.

Desse modo, alheio as criticas dos extremistas no que diz respeito a este

assunto, é perceptivel que o turismo de base ecologica - o ecoturismo -, € uma
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opcédo possivel de harmonia entre a conservacgao e a atividade produtiva, ainda que
se reconhecam suas limitagcbes e impactos. N&o se pode desprezar suas
potencialidades, mas também n&o se pode acreditar que é uma atividade produtiva
perfeita. Saber trabalhar essa concepcao complexa e dialégica € um caminho para o
desenvolvimento sustentavel.

Machado (2005, p.24) enfatiza que “[...] o compromisso do ecoturismo €
organizar um turismo capaz de promover o desenvolvimento dentro de critérios
ambientais que garantam a manutengao de sua biodiversidade”. A protecdo dos
recursos naturais e o desenvolvimento de maneira ampla congregam conexdes entre
preservar e utilizar como atividade economica.

O desenvolvimento econbémico garante 0Ss recursos para que haja a
conservacdo, ao mesmo tempo em que acdes de conservacdo garantem a
manutencdo dos recursos para as atividades produtivas, num ciclo virtuoso e
equilibrado e retroalimentagéo.

Machado (2005) prop8e um turismo que deve ocorrer em uma area natural,
sendo lugar atrativo do ponto de vista econémico; deve partir de uma organizacao
participativa que envolva a comunidade local, necessita utilizar o espago natural
dentro da preocupacao de gerar impactos reduzidos; manter a mesma preocupacao
tanto no cuidado do ambiente natural quanto na manutencdo da cultura local; se
inserir em uma rede de acfes atenta as questdes ecoldgicas locais, por meio do uso
de recursos alternativos em oposicdo aos que degradam o meio ambiente; e
possibilitar uma experiéncia ecoldgica enriquecedora ao visitante, satisfazendo-os
em informacao sobre o lugar visitado e, também, em seu contato com o ambiente.

Desse modo, 0 que se necessita € um olhar e uma atuacdo multidimensional
em relacdo ao local em que se desenvolvera turismo, contemplando os mdultiplos
aspectos (fisicos, estruturais, simbolicos etc.) necessarios ao funcionamento de um
turismo que produza riqguezas e mantenha o meio ambiente conservado.

Machado (2005, p.26) acredita que “[...] a acao turistica desenvolvida de
acordo com conceitos sustentaveis € um dever de cidadania, jA& que todos temos
direito ao ambiente equilibrado e o dever de utiliza-lo corretamente, garantindo sua
conservagao”.

Machado (2005, p.27) afirma que “[...] o conceito de turismo sustentéavel inclui
estratégias, atividades e praticas de negocio ambientalmente responsaveis,

atendendo as necessidades do visitante, do operador e do empreendedor do setor”.
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Ao se pensar na diversidade de aspectos e na caracteristica heterogénea dos
elementos que constituem a atividade turistica, a sustentabilidade precisa ser capaz
de harmonizar e contemplar as necessidades desses diferentes atores, ainda que
possam ser totalmente discordantes.

Para Machado (2005), o turismo sustentavel é qualquer atividade turistica que
se relaciona com a natureza e que busca promover o contato do visitante com o
ambiente natural, gerando recursos para a manutencdo do espaco de maneira
continua e perene. Ainda, segundo a mesma autora (2005, p.225), “[...] hoje é
inconcebivel um projeto de desenvolvimento do turismo sem as preocupacdes
sociais, econdmicas, culturais e naturais implicitas na atividade”, ou seja, se ndo
houver preocupacfes reais em relacdo a esses aspectos, provavelmente sera um
esforco fadado ao fracasso no decorrer do tempo, que trara prejuizos para a
localidade e, sobretudo, para a comunidade a qual pertence, que tende a ser
irreversivel quando se trata de recursos naturais.

Ainda, conforme Machado (2005, p.225):

[...] o futuro reserva uma assimilacdo plena da atividade turistica
como atividade de desenvolvimento sustentavel, em que as bases do
ecoturismo e dos produtos desenvolvidos nos conceitos da
sustentabilidade estardo, naturalmente, presentes e aceitos em todo
o plano de organizacgdo e implantagdo do turismo.

E dificil encontrar e estabelecer o equilibrio entre lucro e preservacio,
buscando na conservacdo e sustentabilidade ambiental um meio termo, mas é
necessario refletir e buscar alternativas considerando a complexidade inerente aos
sistemas. O extremismo de ambos os lados ocasiona uma visdo reducionista e
fragmentada, tanto do capital quanto dos preservacionistas, e ndo contribui para a
melhoria das rela¢des entre homem e natureza. Ademais, os meios de producdo sao
mais dindmicos e avancam mais rapidos, engquanto que 0S recursos naturais vao
paulatinamente sendo eliminados.

Uma das possibilidades que contribuem para manutencéo desse equilibrio é a
tecnologia, sobretudo as TIC, que desde seu desenvolvimento tem ampliado sua
insercao em todos os setores da sociedade, de modo que sua presenga no turismo
vem contribuir para ag6es sistémicas voltadas a uma atividade sustentavel.

Dentre as caracteristicas das TIC tem-se a formacao de redes, que propiciam
protagonismo e rednem as pessoas em um grande e constante forum de discusséo.

Esse fator, também, vem contribuir no sentido de possibilitar a participacdo da
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sociedade em situagbes que ocorrem no cotidiano, direcionando para agdes mais
democréticas e alinhadas aos interesses das pessoas.

Também, as estruturas tecnoldgicas possibilitam ferramentas de fiscalizacéao
e de operacionalizacéo das atividades, diminuindo custos e recursos, disseminando
valores e reconfigurando atitudes a medida que propiciam uma grande construgcado
coletiva em distintas frentes.

Um fato que ilustra a mudanca proporcionada pelas TIC no setor turistico se
reflete na maneira como a Internet redistribuiu as relagbes entre fornecedores e
clientes, deslocando o papel central que as agéncias de viagens possuiam na rede
de relacionamentos existentes no setor, uma vez que na Era Pré-Internet as
agéncias desempenhavam papel centralizador, ligando todos os outros elementos
de modo dependente para que alcangassem os clientes.

Curiosamente, pelo modelo de turismo adotado em Bonito, as TIC, ainda, ndo
eliminaram o papel das agéncias de turismo, que continuam exercendo suas
atividades, mediando a relacdo do turista com o destino, especialmente em relacéo
aos atrativos turisticos existentes no local.

Com a Internet, como descreve Marin (2004), os demais atores que compdem
esse setor puderam manter relacionamentos diretos, sem a presenca das agéncias,
como, por exemplo, a rede hoteleira, as companhias aéreas, os servicos de
transporte, e, sobretudo, o turista obteve certa independéncia em suas escolhas,
oxigenando também as relacdes comerciais.

Essa mudanca propiciada pela tecnologia pode ser vista como contribuidora
para a superacdo do modelo fordista, isto €, como se enxergava o turismo, em que o
turista ndo era um sujeito que propiciava energia para o sistema por meio de suas
relacbes, mas era tratado como mero elemento do sistema, quase um objeto igual
aqueles que ele contempla em seu fazer turistico.

A liberdade de manter relacbes diretas na compra de um destino ou mesmo
na escolha da companhia aérea, jA avanca no sentido de poder qualificar as
relacbes, elevando a qualidade dos servicos prestados e contrariando a
massificacao, escala que agrada o modelo vigente.

Obviamente que a massificagdo ocorre também de outras maneiras, com o
turismo de massa cujo centro € o destino turistico. Porém, é valido reconhecer que
certa autonomia nas relacbes entre fornecedores e consumidores contribui

positivamente para a melhoria do setor, como a oferta que possui melhor custo-
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beneficio ao consumidor, servicos diferenciados e profissionais qualificados no
atendimento das demandas exigidas pelo turista.

Embora Marin (2004) tenha um olhar mercadolégico e restrito as agéncias de
viagens, no contexto da tecnologia relacionada ao contexto turistico € possivel
identificar as contribuicdes que as TIC proporcionaram e proporcionam nas agdes
desenvolvidas pelo setor turistico. Em sua urdidura teorica, o autor ndo contempla o
desejado no que diz respeito a questdo do desenvolvimento sustentavel, pois tenta
apenas dar solucdes que atendam a interesses puramente financeiros.

No entanto, € necessario entender a presenca das TIC nos multiplos
contextos, pois € esta a realidade que se construiu e se estabeleceu. Ademais, para
gue haja certo equilibrio em uma organizacdo que Ihe permita avancar em relacéo
aos proprios valores e novas formas de participacdo social, € preciso que tudo
funcione, inclusive sua solidez financeira e, para tanto, a tecnologia subsidia de
modo eficaz. A partir dessa compreensao parte-se para o debate de novas
possibilidades e pensamentos em busca de um entendimento menos cartesiano e
mais humanista e complexo.

Marin (2004) menciona, em analogia ao pensamento de Darwin®, sobre a
adaptacado para a sobrevivéncia dos seres vivos, em que se refere as organizacdes
frente as transformacdes propiciadas pela tecnologia, destaca que o atual desafio
dos meios de producédo € se adaptar ao esgotamento dos recursos nao renovaveis,
0 que exige posturas que busguem a conservagdo, em 0posicdo as praticas de
exploracdo de tais recursos sem considerar as consequéncias. Nao ha sobrevivéncia
sem que haja esse pensamento e acéo.

Guimaraes, Poggi e Borges (2008 p.10) mencionam que o setor do turismo
incorpora tecnologia nos seus diversos segmentos “[...] € 0 seu crescimento sempre
depende da capacidade de inovacdo e do uso da tecnologia para melhoria da
gestdo, desenvolvimento de novos produtos, aperfeicoamento da comunicagéao,
otimizagdo das experiéncias de viagens e personalizagdo do atendimento”.
Evidencia-se que ndo sO no turismo, pois a tecnologia estd em todos os setores

produtivos e sociais.

® Charles Darwin (1809-1882) foi um naturalista inglés, autor do livio “A Origem das Espécies”.
Formulou a teoria da evolugdo das espécies, anteviu 0s mecanismos genéticos e fundou a biologia
moderna. Disponivel em: <https://www.ebiografia.com/charles_darwin/>. Acesso em: 10 jul. 2018.
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A realidade que se tem no ambito das tecnologias ja possibilita pensar nela
substituindo acdes e, inclusive, decisbes que hoje sdo desempenhadas por pessoas,
no bojo das discussbes sobre, por exemplo, inteligéncia artificial. Essa busca
incansavel pela onipresenca das TIC é indicador claro de como as sociedades
incorporaram a revolugdo tecnologica de maneira cultural.

Guimaraes, Poggi e Borges (2008 p.44) destacam que as tecnologias de
informagdo no turismo “[...] melhoram a qualidade da prestacdo de servicos;
reduzem os custos; aumentam a produtividade; aumentam a capacidade e o alcance
das iniciativas promocionais; criam possibilidades inovadoras de relacionamento
com os clientes”.

Nesse contexto, os autores seguem o olhar mercantil para as possibilidades
gue a tecnologia proporciona ao referido setor. O que eles ndo mencionam, num
olhar além do recorte econémico, € que a tecnologia atua em prol da coletividade, da
melhoria das condi¢cbes sociais e conservacdo dos recursos naturais quando da
instrumentos para fomentar o desenvolvimento de estudos voltados a analise das
condicBes ambientais. Outro fator importante diz respeito aos meios de participacao
social, aplicativos de avaliacdo, compartilhamento de experiéncia, fiscalizacdo das
acoOes individuais e institucionais etc.

As TIC proporcionaram o fendmeno das redes sociais, através das
plataformas virtuais, que possibilitou maior participacao e protagonismo ao individuo
e de se unir a grupos com interesses comuns, formando comunidades virtuais que
debatem e compartilham informacdes sobre diversos aspectos, alterando a relagao
que antes era unidirecional, e com maior controle dos meios de comunicacao
tradicional.

Para Capurro (2012, p.41) ao abordar questdes relativas ao sujeito frente as
tecnologias de comunicacdo, contextualiza a partir das ideias de Axel Honneth’
(1993), aluno e sucessor de Habermas®, em que reforca o dualismo entre o

individual e o coletivo, em que “[...] a identidade do sujeito ndo é algo dado, mas um

" Axel Honneth (1949- ) é um filésofo e soci6logo alem&o, expoente da Teoria Critica da Escola de
Frankfurt, que se concentra especialmente nas discussdes sobre relacbes de poder,
reconhecimento e respeito no contexto social. Disponivel em
<http://pepsic.bvsalud.org/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0104-
65782013000100006&Ing=pt&nrm=iso>. acessos em 10 jul. 2018.

® Jurgen Habermas (1929) é um filésofo alemao e expoente da Escola de Frankfurt, e um dos mais
influentes sociélogos do pos-guerra. E conhecido por suas teorias sobre a razdo e a agéo
comunicativa e considerado um dos mais importantes intelectuais contemporaneos. Disponivel em:
<https://www.ebiografia.com/jurgen_habermas/>. Acesso em: 10 jul. 2018.
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produto de processos sociais informacionais”, ou seja, “[...] a autonomia do sujeito
nao é pensavel sem uma relagdo aberta a uma pluralidade de sujeitos”.

Como exemplo das possibilidades que as TIC proporcionaram e
proporcionam no contexto social, tem-se sua influéncia na maneira como se enxerga
0s meios de comunicacdo de massa e a influéncia desses meios na vida social que,
segundo Capurro (2012), ndo soO enfraqueceu desde a implantacdo da Internet, mas
também perdeu o lugar que ocupava anteriormente por nao ser interativo.

Ainda que tais meios de comunicacdo de massa estejam buscando novas
formas de interatividade, elas ja ndo conseguem controlar a opinido publica da
mesma maneira, pois, ao contrario, estio mais vulneraveis a elas, a exemplo das
criticas sobre as informacdes veiculadas, seja nos comentarios permitidos nas
plataformas tecnoldgicas, seja nas redes sociais.

O que antes era individualizado agora esta exposto no mural publico da
Internet, que se une a opinides concordantes ou se transforma em motivo de
discussdo quando de pensamentos contrarios, e cuja popularizacdo expressa no
termo “viral” possibilita que uma quantidade significativa de pessoas ao redor do
mundo saiba instantaneamente sobre determinado fato e passe a replicar, se
manifestar e agir a respeito.

Dessa maneira, entende-se as TIC enquanto instrumentos de liberdade e
autonomia dos sujeitos, enquanto espaco democratico, ainda que em constantes
conflitos com interesses individuais e corporativos, nos campos da economia, da
politica, da conservacdo ambiental, em que tanto convergéncias quanto divergéncias
existirao.

Também € preciso ter em conta que tentativas de manipulacdo estardo
presentes nesses ambientes, mas a partir das TIC e de suas caracteristicas, serdo
submetidas ao escrutinio constante dos sujeitos e do processo democratico
imbricado a elas.

Desse modo, seja no turismo ou em qualquer outra atividade, as TIC séo
recursos gue contribuem para a sustentabilidade, pois congregam caracteristicas
multidimensionais da complexidade, o que faz com que todos possam refletir e
participar nos direcionamentos propostos pelas sociedades ao redor do mundo.

Nesse contexto, tem-se em Bonito a presenca dos elementos até entdo

debatidos, e que compdem no aspecto pratico a maneira como o turismo € praticado
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e vem sendo desenvolvido no decorrer do tempo, ou seja, buscando aproximar-se
dos preceitos da sustentabilidade a partir das concepc¢des do ecoturismo.

No intuito de passar do plano teérico para o plano pratico, a proxima secao se
dedica a apresentar Bonito em sua constituicdo enquanto local em que o turismo
encontrou elementos necessarios ao seu desenvolvimento, por meio do dialogo com

pesquisadores do tema e do ambiente de estudo.

4.3 A Praxis de Bonito-MS

Emergindo do plano tedrico mais denso e caminhando para o dialogo com o
local de pesquisa que sera detalhado nos resultados da pesquisa aplicada, passa-se
a relatar sobre a praxis envolta na realidade do municipio de Bonito, local em que a
unido de turismo e desenvolvimento sustentavel tenta subsistir e, que no decorrer
desta pesquisa, buscar-se-a contribuir a partir do estudo sobre fluxos de informacéao.

Bonito tem sua historia iniciada por volta de 1869 nas terras da Fazenda
Rincdo Bonito, cujo proprietario era o senhor Luiz da Costa Falcdo, que recebeu tais
terras das maos de Dom Pedro Il como recompensa pelos servigos prestados na
Guerra do Paraguai. Se constitui Municipio em 2 de outubro de 1948, através da Lei
Estadual n° 145 (VARGAS, 2001).

O municipio tem em suas caracteristicas fisicas um vasto conjunto
hidrogréafico, contendo os rios Miranda, Formoso, Mimoso, Bacuri, do Peixe, Perdido,
da Prata, entre outros, além de formacédo calcéria robusta que propiciam uma beleza
diferente, especialmente em suas aguas.

Conforme descrevem Vargas (2001), Vieira (2003), Borin (2004), Almeida
(2013) e Velasquez (2016), o turismo no municipio de Bonito passou efetivamente a
ser implementado a partir da Década de 1990, ainda que desde a Década de 1970
ja se tinha a presenca dessa atividade, porém de maneira incipiente.

Segundo os autores supracitados, a conjuntura econdmica envolvida na
mudanca que levou a emergir o turismo na regido se deu por meio de um cenario de
crise dos meios de producao tradicionais, como a agricultura e a pecuaria, cujo fato
nos faz refletir sobre o papel das crises para novas perspectivas econdmicas e, até
de mudanca de consciéncia em relagdo ao meio ambiente, conforme foi abordado
anteriormente, especialmente no que corresponde ao desenvolvimento sustentavel e

a complexidade.
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Essa reflexdo se estende ao verificar que, ao se questionar o modelo
econdmico praticado na regido, possibilitou o desenvolvimento de uma atividade que
atualmente se destaca como a principal atividade econbmica em termos de
envolvimento da comunidade local, e que caminha em consonancia com tematicas
debatidas em nivel mundial, como a conservagédo de recursos naturais.

Todavia, ndo seria prudente imaginar que o despertar para essa nova
atividade na regido decorreu de movimentos distintos as demais atividades
econdmicas, anteriormente existentes.

Ao contrario, embora 0s rios sejam patriménio da Unido, 0 acesso a esses
recursos naturais esta sob a posse de proprietarios de terras que desde outros
tempos praticavam as atividades agropecuarias, o que ainda ocorre (SILVA, 2015).

Dessa maneira, 0 que houve foi o interesse desses proprietarios em investir
também na atividade turistica como mais uma forma de exploracdo, enquanto
atividade econdmica. Desse modo, ndo houve como se poderia pensar, a
substituicdo de uma atividade pela outra, mas a existéncia de ambas.

Ainda que os esforcos deste trabalho estejam voltados ao turismo relacionado
a questdo dos fluxos de informacéo, é preciso contextualizar sua génese e evolucao,
além do que € possivel visualizar os embates produzidos pela pratica de ambas as
atividades, com interesses e necessidades especificas e por vezes opostas,
ocupando o mesmo territorio, reconhecendo a complexidade existente nos sistemas
Vivos.

Vale lembrar que Bonito, ainda que com caracteristicas fisicas diferenciadas
no que se refere aos recursos naturais, pertence ao Estado de Mato Grosso do Sul e
integra a Regido Centro-Oeste, cuja expansdo da fronteira agricola se deu
sistematicamente ao longo dos anos, incentivada pelos sucessivos governos desde
a Década de 1960, com financiamentos e concessdo de terras voltadas a
agropecudria.

Como mencionado, a mudanca e desenvolvimento do turismo em Bonito se
iniciou como resposta a uma situacdo de crise apos a diminuigcdo dos incentivos
governamentais para a agricultura. Por outro lado, para que se mantivesse 0
desenvolvimento no decorrer do tempo foi necessario outras acfes que se
voltassem para o trabalho conjunto de determinada atividade.

No caso de Bonito, Vargas (2001) menciona a criacdo do COMTUR e da

Associacdo dos Proprietarios de Areas de Atrativos Turisticos de Bonito (ATRATUR)
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como significativas para esse desenvolvimento. Conforme Vargas (2001, p.141), “[...]
grande parte da infraestrutura turistica de Bonito — hotéis, restaurantes, agéncias e
guias de turismo — foi implantada a partir do ano de 1993”.

A mesma autora menciona uma sucessao de fatos que podem ser
relacionados ao crescimento paulatino da atividade no municipio, como a formacéo
da primeira turma de guias de turismo; a transmissao de um documentario da Gruta
do Lago Azul na midia televisiva. Coincidéncia ou ndo, esses fatos ocorreram um
ano apos a realizacdo da Eco-92, na cidade do Rio de Janeiro, onde se discutiu os
desafios a serem enfrentados em relacdo ao meio ambiente e a destruicdo dos
recursos naturais.

Considera-se importante visualizar essa trajetoria histérica como uma maneira
para compreender a situacao atual em que se encontra o local e a atividade turistica,
com todas as suas dinamicas que envolvem parcerias e conflitos, possibilidades e
limitagbes em varios ambitos.

A titulo de exemplo, pode-se mencionar a questao de infraestrutura no que diz
respeito ao asfalto que, até meados da Década de 1990, ainda ndo existia em um
trecho da Rodovia que liga Bonito a cidade vizinha ‘Guia Lopes da Laguna’. Além
disso, até algum tempo atrds ndo existia aeroporto nem a presenca de vbos
regulares que trouxessem turistas de outras localidades, inclusive de outros paises.

Essas questdes sdo abordadas por Vargas (2001) ao evidenciar, em sua
pesquisa realizada em 1996 com a comunidade local, tais fatores como empecilhos
para o crescimento da atividade turistica no Municipio.

Essa situacdo foi resolvida e atualmente o Municipio conta com Rodovia
asfaltada e com um Aeroporto em funcionamento com vdos regulares, embora ainda
com horarios e dias limitados. Outra possibilidade que o Aeroporto proporcionou se
refere aos voos fretados, por meio de pacotes turisticos comercializados com as
operadoras de turismo.

A gestdo e politica de turismo ficam a cargo da Secretaria Municipal de
Turismo, Industria e Comércio (SECTUR) e do COMTUR. O COMTUR foi criado
através da Lei n° 695, de 21 de junho de 1995 e pode ser considerado 6rgéo
fundamental para o estabelecimento de politicas voltadas ao desenvolvimento do
turismo no municipio, ainda que possua carater consultivo.

Boggiani (2001, p.152) sugere que o sucesso de Bonito em relagcdo a sua

atividade turistica se refere a “[...] combinacdo de lazer e informagdo”. Essa
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afirmacao, tendo em vista o reconhecimento da informagdo enquanto propulsor de
desenvolvimento de atividades econdmicas de diversos segmentos, nesse caso em
particular o turismo, vai ao encontro desta pesquisa.

Boggiani (2001) destaca dois fatos considerados por ele como marcos do
inicio do desenvolvimento turistico de Bonito, saindo do amadorismo rumo a
profissionalizacdo e gestdo turistica, quais sejam, a Expedicdo Franco-Brasileira
Bonito 92 e a realizacdo do primeiro Curso de Guias de Turismo no Municipio. A
Expedicdo ocorreu em cavidades subaquaticas, entre elas, na Gruta do Lago Azul,
que proporcionou a descoberta de fésseis de mais de 12 mil anos. A divulgagéo
dessa expedicdo e da descoberta chamou a atencdo da midia internacional e fez
com que se percebesse o potencial turistico na Regiao.

O Curso de Guias de Turismo, conforme relata Boggiani (2001), foi ofertado
pela Universidade Federal de Mato Grosso do Sul (UFMS) em parceria com 0
Servico de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE-MS). Ocorreu de
dezembro de 1992 a abril de 1993, e passou por diversas dificuldades para sua
realizacdo, desde a objecdo do governo do Estado, até a exigéncia de certificado de
conclusdo de ensino médio aos alunos. Vencidas as dificuldades, foi um processo
de importancia para o turismo de Bonito ao dar inicio a profissionaliza¢éo e, mais do
gue isso, iniciar um debate formal e intenso sobre a conservagcdo ambiental e os
riscos de degradacdo do meio ambiente pelas outras atividades produtivas
realizadas na Regido.

Esse debate até entdo ndo ocorria pela conjuntura social estabelecida, em
que se tinha uma cultura extrativista bem determinada, seja pela extragdo mineral ou
pela atividade agricola. Desse modo, o inicio dos Anos 90 foi crucial para que na
atualidade Bonito pudesse se destacar no cenario turistico internacional como
modelo de conservacéo dos recursos naturais, no seu propalado ecoturismo.

Segundo Boggiani (2001), durante o Curso de Guias de Turismo, o conteudo
ministrado tinha forte apelo ambiental, no sentido de conscientizar os futuros guias
em cuidar dos recursos naturais e lutar para manter essa conservacdo. Como
consequéncia, essa maneira de formacdo resultou em profissionais aguerridos
durante os posteriores embates ocorridos, relativos a conservacdo ambiental. Nesse
mesmo panorama, comecaram a se estabelecer no Municipio as Organizag6es Nao

Governamentais (ONG) voltadas a conservacdo ambiental.
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A formacdo de guias de turismo no Municipio teve como consequéncia
positiva a abertura dos proprietérios rurais para a atividade turistica. Ao enxergar
oportunidade de negécio, aliado a confianca no profissional recém-formado, os
fazendeiros permitiram o0 acesso as propriedades e iniciaram a abertura de novos
passeios.

Em decorréncia disso, conforme Boggiani (2001), demandou-se outros cursos
de formacédo de guias, realizados em 1994 pela parceria UFMS e SEBRAE-MS; em
1997 pela Universidade Catdlica Dom Bosco (UCDB) em parceria com a Prefeitura
de Bonito; e em 2000 pelo Servico Nacional de Aprendizagem Comercial (SENAC)
em parceria com o0 SEBRAE-MS.

Vale destacar que, mais recentemente, em 2012, apos mais de uma década
sem a formacdo de novos profissionais, foi realizado pela UFMS outro curso de
formacdo de guias de turismo, em parceria com a Fundagdo de Apoio ao
Desenvolvimento do Ensino, Ciéncia e Tecnologia de Mato Grosso do Sul
(FUNDECT), Prefeitura Municipal de Bonito e a Fundacdo de Turismo de Mato
Grosso do Sul.

E perceptivel a importancia do conhecimento para o desenvolvimento de
setores econdmicos. No caso em exposi¢cao, Boggiani (2001) ressalta que em 1995
foi criada a Lei Municipal n° 689, que tornou obrigatéria a visitacdo dos passeios
somente com o0 acompanhamento de guia de turismo. Quase todos 0s passeios
estdo inclusos em referida exigéncia, fator que em conjunto com outras medidas,
consolidaram a protecéo dos recursos naturais da Regiéo.

A existéncia de instituicbes que congregam a participacdo popular também
contribuiu para este cenario. Almeida (2010, p.83) faz uma reflexdo no sentido de
que “[...] talvez o principal sucesso da atividade turistica ho municipio foi a unido das
instituicbes na defesa, organizagdo e gestdo do destino turistico”. A esse respeito,
pode-se mencionar algumas instituicbes presentes no municipio que interagem no
complexo funcionamento do turismo da Regido, contribuindo para seu
desenvolvimento.

O COMTUR?®, criado em 1995 pela Lei Municipal n°® 695/95, integra
representantes de diversos segmentos envolvidos com o setor turistico e nele

discute as possibilidades e desafios do turismo no Municipio. Almeida (2010, p.85)

° Fonte: <http://www.turismo.bonito.ms.gov.br/comtur>. Acesso em: 10 jul. 2018.
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menciona que, entre outras atribuicbes, o COMTUR administra os recursos do
Fundo Municipal de Turismo, um recurso financeiro fundamental para seu
desenvolvimento, sendo o Conselho incumbido de decidir “[...] como e onde investir,
sendo que geralmente sdo em acfes de marketing, como participacdo em eventos,
anuncios em diversos meios de comunicagao e mais recentemente em pesquisas”.

A Associacdo de Guias de Turismo de Bonito (AGTB)', criada em fevereiro
de 1994, serve como instrumento politico quando das discussdes de seu campo de
atuacao, tendo em vista que sao profissionais autbnomos e que tem forte influéncia
no desenvolvimento turistico do Municipio.

Como afirma Almeida (2010, p.88), “A lei municipal que assegura o
acompanhamento de Guias de Turismo local nos atrativos de Bonito e regido,
sobrepbe a Lei Federal N° 8623 de 28 de janeiro de 1993”. Ainda que se discuta
sobre a constitucionalidade da Lei Municipal, como observa este autor, todos os
passeios realizados no Municipio sdo acompanhados de guia de turismo, modelo
anico no Brasil.

A Associacdo Bonitense de Hotelaria (ABH)', fundada em 1998 pelos
empresarios do ramo de hotelaria do Municipio com a finalidade discutir os assuntos
e promover o setor, por meio da integracdo, organizacdo e aprimoramento das
empresas associadas (VELASQUEZ et al., 2013).

A Associacdo dos Bares e Restaurantes (ABRASEL)Y, pessoa juridica de
direito privado sem fins lucrativos, que busca contribuir para avancos em prol do
desenvolvimento do segmento de alimentagéo fora do lar, visando promover bares e
restaurantes através dos meios de comunicacdo; estimular a participacdo dos
associados em eventos, congressos, feiras; representar os interesses do segmento;
e colaborar para o desenvolvimento sustentavel do turismo local.

A Associacdo Comercial de Bonito (ACEB)*3, fundada em 1976 e que tem a
finalidade de integrar e representar a comunidade promovendo o desenvolvimento;
representar, orientar, defender os interesses das empresas associadas; atuar como

formadora de opinido e multiplicadora de conceitos de exceléncia empresarial.

1% Fonte: <https://sites.google.com/site/bonitoagtb/home>. Acesso em: 10 jul. 2018.
! Fonte: <http://www.abhbonito.blogspot.com.br>. Acesso em: 10 jul. 2018.

'2 Fonte: <http://bonito.abrasel.com.br>. Acesso em: 10 jul. 2018.

'3 Fonte: <http://www.acebms.com.br>. Acesso em: 10 jul. 2018.
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A ATRATUR™, pessoa juridica de direito privado sem fins lucrativos, fundada
em maio de 1996 por um grupo de empresarios locais, cuja missdo é promover
Bonito e Serra da Bodoquena, por meio da unido e fortalecimento dos atrativos
turisticos e da integracédo com os demais elos do trade™ e poder publico, buscando
a exceléncia nos servigos e o desenvolvimento sustentavel da regido.

A Associacdo Bonitense das Agéncias de Turismo (ABAETUR)'®, fundada no
Ano de 1996, que representa as agéncias de turismo da Regido e se constitui em
peca fundamental de intermediacdo entre turista e atrativos, além de outros setores
do turismo do Municipio.

A Fundacdo Neotrépica de Bonito'’, criada em 1993, que é uma organizacao
sem fins lucrativos, cuja missdo € promover e realizar acées de conservacao da
natureza para garantir a manutencdo dos diferentes ambientes naturais e da
diversidade de vida na Terra, por meio de trabalhos e pesquisas sobre ecologia e
conservagao da natureza, inclusive para a recuperacao de ecossistemas alterados,
pela promocéo da educacdo e da mobilizacdo da sociedade visando a conservacgao
da natureza; e da promoc¢do do turismo como instrumento de conservacdo da
natureza e do meio ambiente.

O Instituto das Aguas da Serra da Bodoquena (IASB)*®, cuja histéria se inicia
em 1999 na unido de um grupo de pessoas de diversos segmentos do municipio, e
gue tem sua atual formacao a partir de 2004, busca em suas a¢fes a recuperacao,
conservacao e protecdo do solo, das matas, dos rios e da biodiversidade da Serra
da Bodoquena, regido em que Bonito se localiza.

O Instituto Familia Legal™®

atua no municipio desde 2003, criado para atender
criancas e jovens em situacdo de vulnerabilidade social, com atividades de
aprendizagem, artes, esportes, além do apoio as familias, e que de desenvolve
acOes de educacédo ambiental e fabricacdo de produtos a partir da reutilizacédo de

materiais reciclaveis, proporcionando renda as familias atendidas.

 Fonte: <http://www.atrativosbonito.com.br>. Acesso em: 10 jul. 2018.

® Trade é 0 conjunto de agentes, operadores, hoteleiros e demais prestadores de servigos turisticos.
Trata-se de palavra inglesa que, nesse contexto, pode ser traduzida por “negécios”, e que teve seu
uso consagrado no turismo brasileiro. Disponivel em:
<http://www.regionalizacao.turismo.gov.br/images/roteiros_brasil/roteirizacao_turistica.pdf>. Acesso
em 01 dez. 2018.

'® Fonte: <http://www.abaetur.com.br>. Acesso em: 10 jul. 2018.

" Fonte: <http://www.fundacaoneotropica.org.br>. Acesso em: 10 jul. 2018.

'8 Fonte: <http://iasb.org.br>. Acesso em: 10 set. 2018.

% Fonte: <http://www.familialegal.org.br>. Acesso em 10 set. 2018.
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O Instituto Internacional Visdo de Vida®, fundado em 2004, também busca
atender criancas e jovens em vulnerabilidade social, por meio de atividades de
danca, teatro, musica, circo, esporte, leitura e lazer juntamente com as familias
atendidas.

O Sindicato Rural e Patronal de Bonito, fundado em 1981, que nasceu da
unido dos produtores rurais do Municipio e Regido, e que é composto por uma
Diretoria de 15 (quinze) membros, com gestdo de trés anos. O Sindicato busca
representar os interesses dos produtores rurais do Municipio, incluindo-se as
guestbes ambientais.

O Bonito Convention & Visitors Bureau (BCVB)*, fundado em 2005, que é
uma associacdo sem fins lucrativos, mantida pela iniciativa privada, que trabalha
através do fomento do turismo de eventos e acdes de marketing voltada a Regiao,
captando e fomentando a realizacédo de eventos em Bonito.

O Observatério do Turismo e Eventos de Bonito-MS (OTEB)?, criado em
2015 pelo BCVB, pesquisa, analisa, indica tendéncias e divulga informacdes
relevantes junto a cadeia produtiva do mercado turistico de Bonito e Regido, visando
fornecer informacdes relevantes e atualizadas para embasar as tomadas de deciséao
de empresarios, profissionais e gestores de turismo.

E possivel observar a partir deste olhar, a diversidade de atores envolvidos no
contexto do turismo de Bonito, considerando que cada uma dessas instituicées
representa diversas instituicdes a elas vinculadas e, portanto, atua sob perspectivas
diversas e, por vezes, conflitantes.

Além das instituicbes supracitadas, Boggiani (2001), também, atribui o
desenvolvimento do turismo de Bonito aos guias de turismo, no que corresponde a
formacdo, capacitacdo e atuacdo. E certo que os guias de turismo tiveram e
continuam tendo importante participacdo no desenvolvimento turistico da Regido. E
preciso, no entanto, considerar o sistema como um todo para nao cair em
reducionismos nem determinismos que comprometam a compreensdo de todos 0s
aspectos inerentes a esse ambiente.

Segundo Almeida (2013, p.52), a atividade turistica de Bonito “[...] &

responsavel por aproximadamente 56% dos empregos gerados na economia local”,

% Fonte: <http://www.institutovisaodevida.org.br>. Acesso em 10 set. 2018.
#! Fonte: <http://www.bcvb.com.br>. Acesso em: 10 jul. 2018.
%2 Fonte: <https://otbonito.com.br/>. Acesso em: 10 jul. 2018.
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0 que possibilita reconhecer a importancia desta atividade para o Municipio e seus
moradores. Embora concorra com outras atividades econdmicas do ponto de vista
da producdo, no que diz respeito a insercdo da comunidade local nos postos de
trabalho o turismo proporciona relevante papel.

Velasquez (2016), em sua pesquisa de doutorado no campo do Turismo,
realizou um amplo estudo com perspectiva metodoldgica sobre a relagdo entre o
turismo e o0 meio ambiente, a partir do olhar da complexidade, por meio da
abordagem sistémica. Em sua pesquisa, referido autor constatou que a realidade da
atividade turistica resultou de transformacgdes, por meio da insercéo da tecnologia no
contexto turistico, das mudancas na forma de comunicacao, do apelo a qualidade, e
do discurso ambientalista, embora haja, conforme visto, um paradoxo entre discurso
e realidade.

Vale refletir sobre as discussdes trazidas por Velasquez (2016), cujo enfoque
se pautou na complexidade desse tipo de sistema; o turismo de Bonito e seu
desenvolvimento; e a mencéo da tecnologia como contribuidora das atividades de
turismo e de informacdo e conhecimento, do ponto de vista dos fluxos
informacionais. As pesquisas, embora de campos de conhecimento distintos,
possuem aproximacfes tedricas e metodoldgicas que convergem para contribuir
sobre aspectos diversos, complementando-se.

Velasquez (2016, p.209) destaca que uma das caracteristicas que propiciam
a Bonito ser destaque na gestao do turismo “[...] diz respeito ao quantitativo de
associacbes de classe que, bem-intencionadas, lutam pela sustentabilidade e
desenvolvimento do destino”.

Pondera-se que, indo além das boas intencdes, a diversidade de entidades
propicia o debate plural sobre o desenvolvimento do turismo na Regido,
considerando que os interesses diversos acabam por promover debates constantes
sobre variados temas pertinentes ao turismo e a Regido, no que tange
especialmente a conservacao dos recursos naturais.

Outro destaque mencionado por Velasquez (2016, p.209) refere-se a questao
do voucher, ferramenta utilizada para a realizacdo dos passeios, conforme explica:
“[...] a obrigatoriedade do mesmo para o desenvolvimento de qualquer passeio no
municipio permite com que todos o0s atrativos mantenham o controle de sua

capacidade de suporte e renda”.
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Observa-se que o voucher é o comprovante dado ao turista pela agéncia
vendedora que inclui o atrativo, o guia de turismo e a taxa da Prefeitura Municipal e,
assim, todos podem gerenciar sua parte no processo, mais especificamente em
relacdo aos direitos financeiros. Além disso, também possibilita controlar a
quantidade de pessoas que frequentam determinado atrativo, atribuindo limites de
visitagcdo aos passeios de acordo com o delimitado na licenga ambiental concedida,
bem como o gerenciamento das demandas que podem ser vinculadas a promocéao e
marketing do destino.

Velasquez (2016, p.214) explica, ainda, que o sistema de voucher avancou no
aspecto tecnologico e em 2010 “[...] foi lancado o Voucher Digital, com o objetivo de
modernizar as visitagdes nos atrativos turisticos do municipio”. A partir dessa
tecnologia, houve maior praticidade para a realizacdo das operacfes, a0 mesmo
tempo em que propiciou a emissdo de menor quantidade de material impresso, e
agilidade quanto ao controle de capacidade de carga e distribuicdo de receitas
vinculadas aos atrativos.

A respeito da infraestrutura e do espaco tomado pelo turismo, Velasquez
(2016, p.213) destaca que “[...] o municipio conta com mais de 30 meios de
hospedagem, que somam em média 5000 leitos [...], mais de 30 agéncias de turismo
e aproximadamente 4500 empregos registrados em carteira, na area do turismo”.

Velasquez (2016) descreve em sua pesquisa a maneira como ocorre o
turismo de Bonito, a partir do momento em que o turista decide visitar referido
destino. Relata que o turista inicia 0 processo, a partir do contato com uma agéncia
de turismo ou operadora de turismo nacional ou internacional. Contudo, revela que
mesmo o contato sendo feito por uma agéncia ou operadora que ndo se localiza em
Bonito, os servicos de seu passeio serdo realizados por uma agéncia local.

Nesse momento encontra-se um primeiro controle sobre a conservagao dos
recursos naturais do Municipio, pois se concentrando nas agéncias locais se pode
atribuir limite de visitacéo e influéncia sobre suas operacdes, além do que possibilita
a geracéo de empregos para a comunidade local.

ApoOs isso, é emitido o voucher Unico que propicia ao turista 0 acesso ao
passeio escolhido. O voucher, como ja& mencionado, estabelece a ligagdo entre os
diversos atores do sistema e proporciona levantamentos estatisticos de ordem

financeira e de capacidade de carga.
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Atualmente Bonito possui um sistema de transporte de turismo com muitas
ofertas para quem nao viaja com veiculo proprio. Seja para transporte interno, que
desloca o visitante até a hospedagem, passeio, restaurante, agéncia, ou mesmo
para viagens que conectam Bonito ao Aeroporto do Municipio ou da Capital do
Estado, Campo Grande, local de entrada da maioria dos turistas.

Conforme descreve Velasquez (2016), apés passar na agéncia para retirar o
voucher, o turista se desloca até o atrativo e, ao chegar, se apresenta ao pessoal
responsavel pelo receptivo que, apdés conferéncia, encaminha o turista até o guia de
turismo que serd o responsavel por conduzir o passeio e fazer as
orientagfes/treinamentos prévios necessarios.

Essa € uma descricdo basica a respeito da dinamica de funcionamento do
turismo em Bonito, considerando-se diversas variaveis, devido a quantidade de
passeios, bem como das distintas caracteristicas préprias; a maneira como o turista
se desloca; a forma como se hospeda; a maneira como conhece as ofertas
gastronémicas etc.

Mas o que se observa de maneira central € a presenca e relacdes fortes entre
o turista, a agéncia de turismo, o guia de turismo, o atrativo turistico que, por sua
vez, sao permeados por outros elementos como o transporte, a alimentagédo, a
hospedagem, o comércio local, o poder publico. Ao mesmo tempo, embora ndo seja
explicito, as demais instituicdbes anteriormente mencionadas, também, contribuem
para todo o funcionamento, em maior ou menor grau.

Como relata Velasquez (2016, p.231), esses e outros elementos fazem com
que

[...] todo o desenvolvimento do municipio, no que diz respeito ao seu
sistema de organizagcdo, busca pela qualidade da prestacdo dos
servicos, assim como a busca pela sustentabilidade apenas foi
possivel com o empenho de o6rgdos reguladores e criacdo de
ferramentas especificas, sendo o voucher Gnico, na atualidade,
voucher digital, uma delas.

Sobre a tecnologia, discutida anteriormente como contribuidora para a gestéao,
mediagdo, apropriacdo, uso e reuso da informacgdo, além da contribuicdo para o
turismo e o desenvolvimento sustentavel, destaca-se:

[...] se personifica no municipio, ndo apenas pela emissdo do
voucher, mas da mesma forma, pelos sistemas de reserva e controle
disponibilizados a todos os consultores de viagens das agéncias

locais, atrativos de turismo e Prefeitura Municipal. Trata-se de uma
maneira de permitir ao trade local, com bastante transparéncia, o
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acompanhamento das acfes de reservas e vendas que tomam
espaco no mercado (VELASQUEZ, 2016, p.234).

Como ainda relata Velasquez (2016, p. 234), “[...] percebe-se no municipio,
grande adesdo do mercado de hospedagem aos portais internacionais de reserva,
como um meio de atingir a um publico, cada vez mais significativo”. E possivel
perceber pelo exposto que, a tecnologia se apresenta no turismo de Bonito como
ferramenta de gestdo, comunicagao, controle, marketing, sendo a base central das
atividades turisticas em harmonia com o ambiente natural a que se reporta.

A respeito do desenvolvimento sustentavel, Velasquez (2016, p.234) enfatiza
que “[...] impossivel se faz ndo relacionar a relagdo Turismo e Meio Ambiente com 0s
aspectos da sustentabilidade e suas dimensdes”. Ainda que se estabeleca essa
relacdo, nos resultados de sua pesquisa, este autor revelou a preocupacdo em
alguns aspectos da conservag¢ao ambiental por parte de alguns empresarios que nao
trabalham de maneira organizada e formal, bem como alguns deslizes de guias que
sdo responsaveis pela conserva¢cdo do ambiente natural.

Também apresentou algumas ponderacdes a partir dos resultados da
pesquisa, em relacdo ao receio de manter conservadas determinadas areas que
pertencem a proprietarios rurais e que impactam substancialmente os ambientes
naturais utilizados no fazer turismo, demonstrando que as intera¢cées no contexto
turistico de Bonito séo vibrantes e longe de serem homogéneas, ao contrario,
continuam com sua carga de complexidade cujas relacdes complexas sédo dignas de
andlise no contexto informacional.

Cabe mencionar, ainda, que na pesquisa de Velasquez (2016), os elementos
do mercado turistico de Bonito mais mencionados foram as agéncias de turismo;
atrativos turisticos; guias de turismo; meios de hospedagem; transporte;
alimentacdo. Desse modo, é possivel visualizar nesses dados um caminho por onde
esta pesquisa certamente também contemplou quando da investigacdo sobre os
fluxos de informacao deste sistema.

A questdo do turista também é lembrada por Velasquez (2016) que, embora
mencionado por ultimo, é o mais importante ator desse sistema. Conforme relata
“[...] ndo fosse o elemento turista/visitante, a razdo da atividade deixaria de existir”
(VELASQUEZ, 2016, p.264).

Desse modo, é possivel perceber que o enfoque nos fluxos de informacéo se

pauta na questdo do turista e em seu percurso no ambiente turistico, a partir da
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descoberta das relagbes estabelecidas e das informagcfes que transitam no
fendbmeno do turismo e seu sistema heterogéneo e complexo.

Nessa perspectiva, compreender o fendmeno informacional no contexto dos
fluxos do turismo de Bonito € relevante. Assim, faz-se necessario aplicar a pesquisa
por meio de uma metodologia concernente aos objetivos propostos capaz de trazer
resultados significativos para o conhecimento sobre os variados aspectos de tais
fenbmenos.

Para isso, encerrando-se a parte tedrica deste estudo, passar-se-a para a
Secdo seguinte sobre os procedimentos metodoldgicos utilizados e, posteriormente,
a apresentacao dos resultados oriundos da aplicacdo da pesquisa.
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5 METODOLOGIA

A pesquisa desenvolvida pode ser caracterizada de varias maneiras no
ambito metodologico, face aos objetivos que convergem para a solucdo do
problema. A pesquisa de natureza qualitativa, do tipo descritiva verificou a realidade
dos fluxos de informacao no sistema turistico de Bonito.

Como descreve Fachin (2006, p.144) a pesquisa social “[...] ndo permite o
isolamento e o controle das varidveis, mas da lugar a constante relagdo entre as
variaveis dependentes as independentes, em determinado acontecimento”.
Considerado pela autora como um sistema complexo, as variaveis nas pesquisas
realizadas na area das Ciéncias Sociais Aplicadas precisam ser consideradas
individualmente e coletivamente, de modo a compreender as relacdes estabelecidas
visando contribuir com melhorias aos processos sociais que ocorrem na sociedade.

Do ponto de vista de sua natureza, esta pesquisa se caracteriza como
qualitativa, cuja abordagem enfoca os processos e seus significados, a partir da
andlise da estrutura de comunicacao estabelecida no turismo de Bonito, dando
atencdo a subjetividade dos sujeitos participantes da pesquisa, sendo apresentada
sistemicamente.

Para Prodanov e Freitas (2013), a pesquisa qualitativa se debruca na relacéao
dindmica estabelecida entre o mundo real e o sujeito, considerando a dualidade
entre 0 que € objetivo e o que é subjetivo, interpretando e descrevendo os
fendmenos, seus processos e significados.

No que diz respeito as finalidades, € uma pesquisa aplicada, pois buscou
mapear os fluxos de informacgédo existentes no turismo de Bonito, e apresentar
propostas, a partir dos resultados obtidos, de modo a contribuir para que Bonito
tenha um modelo de turismo com o uso eficiente das informacoes,
consequentemente contribuindo para a manutencao da sustentabilidade.

Para Prodanov e Freitas (2013) a pesquisa aplicada tem o intuito de melhorar
o entendimento de problemas especificos, buscar solucbes e apresentar
consideracOes relevantes que atendam aos questionamentos inicialmente
apresentados.

No que diz respeito aos objetivos, sua caracteristica € descritiva ao buscar o

mapeamento dos fluxos de informacdo e caracterizar o ambiente informacional,
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neste caso o setor turistico do Municipio de Bonito, numa relacdo que, ainda, nao
possui ampla interacdo entre as disciplinas no campo tedrico e préatico, quais sejam,
a Ciéncia da Informacao e o Turismo.

Para Prodanov e Freitas (2013, p.52) a pesquisa deste tipo “[...] visa a
descrever as caracteristicas de determinada populacdo ou fendmeno ou o
estabelecimento de relagdes entre variaveis” e, também, “[...] descobrir a frequéncia
com que um fato ocorre, sua natureza, suas caracteristicas, causas, relagdes com
outros fatos”.

A analise da literatura sobre os temas atinentes a investigacao foi realizada a
partir do uso de fontes de informacé&o disponiveis em diversas publica¢des, visando
elaborar o referencial tedrico e obter subsidios tedricos para a reflexdo e o debate,
tais como informacdo e conhecimento, as TIC, os fluxos de informacéo,
desenvolvimento sustentavel, turismo, ecoturismo, entre outras. A revisdo
bibliografica € o ponto de partida de qualquer trabalho cientifico (FACHIN, 2006).

Dessa forma, a analise da literatura se pautou, majoritariamente, em
pesquisas e teorias publicadas nos idiomas portugués, inglés, e espanhol, tendo
como fontes de informacao livros, artigos de periddicos, e teses de doutorado.

Mais do que apenas um levantamento bibliografico, é preciso realizar uma
discusséo que integre autores e conceitos, estabelecendo a convergéncia entre as
disciplinas. “A revisdo de literatura tem papel fundamental no trabalho académico,
pois é através dela que vocé situa seu trabalho dentro da grande area de pesquisa
da qual faz parte, contextualizando-o” (PRODANOV; FREITAS, 2013, p.78).

Nessa perspectiva, quanto a método escolhido, foram feitas buscas para
localizar precedentes tedricos no campo da Ciéncia da Informacédo e do Turismo que
sustentassem a adocdo da Metodologia Sistémica do tipo flexivel, garantindo sua
viabilidade de realizagao.

Na Ciéncia da Informacgédo, o pesquisador teve contato com a pesquisa de
Moraes (2010), que utilizou a Metodologia Sistémica Soft para sua pesquisa de
doutorado, em que propbs elaborar um modelo conceitual baseado na Cultura
Organizacional e na Gestdo de Pessoas, para minimizar os obstaculos para a
implantagéo da Gestdo do Conhecimento nas organizagoes.

Na referida pesquisa, foi possivel verificar que a metodologia sistémica Soft
permite ao pesquisador a andlise detalhada e sistematica do ambiente pesquisado,

seguindo etapas que vao desde a compreensdo do problema, a realizacdo do
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diagnostico da realidade, até a sistematizacdo de mudanca e propostas contributivas
para o universo de estudo. Tais caracteristicas se mostraram convergentes com as
pretensdes desta pesquisa.

No campo do turismo, o pesquisador encontrou precedentes tedricos, como a
pesquisa de doutorado de Velasquez (2016) que corrobora com a escolha da
Metodologia Sistémica do tipo flexivel para o estudo em questdo, especificamente
aplicada aos fluxos de informacéo.

No caso de Velasquez (2016), a referida pesquisa buscou analisar a
complexidade da relacdo turismo e meio ambiente sob a 6tica da abordagem
sistémica, tendo como resultado a criacdo de um modelo de sistema flexivel de
turismo, validado em Bonito-MS.

Esta descoberta veio ao encontro da proposta desta pesquisa, que tinha
como universo de estudo também o turismo de Bonito, e cuja andlise dos fluxos de
informagdo nesse ambiente tinha que ser sistematizada e, a0 mesmo tempo,
compreendida levando em consideracao aspectos de imaterialidade e intangibilidade
préprios dos fendmenos informacionais, e da complexidade que envolvia o0s
multiplos participantes da pesquisa.

Com o apoio dos antecedentes cientificos mencionados, o método escolhido
se definiu como sendo a ‘Metodologia Sistémica Soft' (MSS) ou em inglés Soft
Systems Methodology (SSM), cuja dindmica vai ao encontro dos objetivos desta
pesquisa que, por sua vez, se dedica ao estudo dos fluxos de informacéo e as
relagBes informacionais estabelecidas pelos atores atuantes no sistema turistico de
Bonito. Destaca-se, também, a compreensdo de que o0 ambiente pesquisado se
constitui em um sistema complexo que envolve varios atores.

Desse modo, apresenta-se a base epistemoldgica da pesquisa, que se insere
no contexto da teoria sistémica, e transita na complexidade dos sistemas flexiveis,
no que tange as suas concepcdes tedricas e a maneira como pode ser utilizada
enquanto método de pesquisa, de modo a situar o leitor sobre a maneira como foi

desenvolvida a apresentagdo e analise dos resultados.
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5.1 Base Epistemoldgica da Pesquisa: da Teoria Sistémica a complexidade dos

Sistemas Flexiveis

A Ciéncia da Informacdo tem se constituido em um campo cientifico que
desenvolve pesquisas a partir da integracdo de teorias, metodologias e paradigmas
gue se inter-relacionam para tratar de questoes relativas ao fendmeno da informacéao
e seus desdobramentos.

Diante da construcdo da Cl no decorrer do tempo, é preciso considerar, como
enfatiza Gonzales de Gomez (2000, ndo paginado), a base fundamental de que “[...]
em primeiro lugar, a metodologia da Ciéncia da Informacdo deve dar conta de seu
carater poliepistemoldgico”.

A partir desta compreensédo, esta pesquisa traz caracteristicas oriundas da
constituicdo do campo cientifico ao qual pertence, em que se lida com o fenémeno
relacionado aos fluxos de informagdo a partir de sua integracdo com a Teoria
Sistémica, que aporta no olhar da complexidade a aplicacdo da metodologia dos
sistemas flexiveis.

Araujo (2009) ao tratar das correntes da Cl, apresenta a Teoria Matematica
da Comunicacdo, ou também denominada Teoria da Informagcédo, em que inicia a
discusséo sobre informacéo a partir do olhar sobre o processo de comunicacao, ou
dos fluxos de informacéo, trazendo a objetividade necessaria para que a informacéao
seja estudada cientificamente.

Como é possivel verificar na construgcédo da primeira Secéo tedrica desta tese,
o tema central de discussao da pesquisa é compreender os fluxos de informacéo
existentes no sistema turistico de Bonito, sendo demonstrado seu alinhamento
epistemoldgico com a Teoria da Informacao.

N&o obstante, a evolugdo da Cl mostrou que a objetificacdo da informacao
ndo é suficiente para compreender este fenbmeno que possui propriedades
flutuantes e que “[...] produz diferentes efeitos de sentido em diferentes contextos,
‘infformacao’ designa um fendmeno, processo ou construgéo vinculado a diversas
‘camadas’ ou ‘estratos’ de realizacdo” (GONZALEZ DE GOMEZ, 2000, n&o
paginado).

Para tanto, esta pesquisa buscou alicercar a discussédo dos fluxos de
informacdo nas interacbes comunicativas que vao além das estruturas fisicas, mas

se configuram nos estratos correspondentes aos sujeitos e organizacdes, 0S
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sistemas sociais e as formas de expressdo. Nesse sentido, sua base epistemoldgica
corresponde também, a partir da metodologia escolhida, a Teoria Sistémica.

Como esclarece Araujo (2009, p.1950), “[...] a principal ideia a embasar tal
visdo € a de que o todo € maior do que as partes e de que as partes devem ser
estudadas, necessariamente, a partir da funcdo que desempenham para a
manutenc¢ao e sobrevivéncia do todo”.

Ao mencionar o método sistémico, recorda-se de Ludwig von Bertalanffy*
que, em 1940, propds a General Systems Theory?*, sendo a ele atribuido o titulo de
fundador da referida Teoria, que proporcionou um novo olhar para a resolucao de
problemas, visto que ndo eram mais compreendidos apenas por uma perspectiva
reducionista e fragmentada.

A partir das concepcbes aportadas pela Teoria Geral do Sistema de
Bertalanffy, pode-se avancar ao considerar uma visdo holistica dos fenbmenos, ao
resgatar a metafisica aristotélica (ou filosofia primeira), em que “[...] o todo € maior
do que a soma das partes” e, assim, reincorporar a dualidade entre o universal e o
particular, e os elementos de complexidade que emergem dessas consideracoes.

De acordo com Senge (1992) o pensamento sistémico € um quadro
conceitual, um conjunto de conhecimentos e ferramentas que foi desenvolvido ao
longo dos anos de modo que os padrdes totais sdo mais claros e ajudam a modifica-
los.

Para Ponjuan Dante (2006), o pensamento sisttmico € um conjunto de
principios gerais desenvolvidos ao longo do Século XX e abrange campos como as
Ciéncias Fisicas, Administracdo, Ciéncias Sociais, Engenharias etc., e que
possibilita ver as totalidades, a partir das inter-relacbes das coisas, de modo a
enxergar padrdes de mudanca e nao situacdes estaticas.

Para Senge (1992), quando os esfor¢cos se concentram nas partes isoladas

do sistema, as pessoas questionam o motivo dos problemas mais profundos nao se

%% Ludwig von Bertalanffy (1901-1972) foi um biélogo criador da Teoria Geral dos Sistemas, em que
defendia a necessidade de se estudar sistemas globalmente. Disponivel em:
http://www.scielo.br/pdf/rae/v11n1/v11nl1a03.pdf Acesso em: 10 ju. 2018.

% A Teoria Geral dos Sistemas (TGS) foi desenvolvida pelo biélogo Ludwig von Bertalanffy, em 1936,
e tem como ideia central o desenvolvimento de uma teoria de carater geral aplicavel a fenbmenos
semelhantes nos diversos campos de conhecimento. Disponivel em:
<http://lwww.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0034-
75901971000100003&Ing=en&nrm=iso> Acesso em: 10 jul. 2018.
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resolverem, sem se darem conta de que a questdo fundamental € ter um olhar mais
amplo que possibilite ver a complexidade existente nas interconexées com o mundo.

E preciso ver o todo, mas também é preciso ver as partes, ou seja, & preciso
gue haja a dialogicidade, em que 0 sujeito consiga se atentar para o todo e para as
partes ao mesmo tempo, entendendo sua dinamica e compreendendo a maneira
como se relacionam num sistema, especialmente os sistemas vivos, caracteristicos
dos sistemas sociais.

Acompanhando as mudancas da sociedade, a Cl avangou na maneira como
sua epistemologia se comporta em relacdo ao estudo dos fendmenos
informacionais, cujas teorias e metodologias buscam acompanhar 0S novos
paradigmas que emergem, trazendo para o campo novas discussoes.

Conforme considera Araujo (2009), embora o paradigma positivista, ainda,
seja a perspectiva mais comum das pesquisas do campo, “[...] o movimento de
superacéo teorica da Cl tende a ser o movimento da incorporagdo da complexidade”,
cuja perspectiva sistémica tem participacao significativa.

Coadunando-se com o autor e buscando avancar em uma metodologia que
considere 0s sujeitos e seus contextos socioculturais de estabelecimento dos fluxos
informacionais, esta pesquisa aporta base epistemoldgica que dialoga com a Teoria
da Complexidade. N&o sé por causa da discussao dos fluxos, mas a partir de onde
se discute o tema, seu campo pratico, que nesse caso € o turismo em contexto da
natureza.

Nesse sentido, Capra (2002) destaca a Teoria da Complexidade, também
chamada de Ciéncia da Complexidade, que busca dar conta do desafio das
sociedades contemporaneas, inter-relacionada a construcdo de comunidades
ecologicamente sustentaveis, estruturadas, material e socialmente, sem prejudicar a
natureza que, em ultima andlise, é fundamental para sustentar a vida.

Os sistemas complexos ndo sao estaticos nem lineares, ao contrario,
possuem uma infinidade de interacbes que fazem da dinamicidade uma
caracteristica fundamental de seu comportamento, a partir da adaptagdo as
mudancas que podem ocorrer em seu funcionamento.

Embora se concorde com Francelin (2013) que afirma que a complexidade
nao é um método, coaduna-se com Capra (2002) na necessidade de contribuir para
uma teoria dos sistemas vivos, e com Araujo (2009) que vislumbra a incorporacéo da

complexidade como superacdo teodrica promovida pela Cl. Desse modo, a base



103

epistemologica desta pesquisa se aproxima também da complexidade, a partir do
olhar sistémico flexivel.

Por ser um sistema aberto, os sistemas complexos atuam sob a influéncia de
variaveis, de maneira que a ordem e a desordem caminham em conjunto, numa
conjuntura de organismo vivo, com eventos que influenciam constantemente a sua
maneira de ser e agir. Nos sistemas complexos, o foco ndo estd somente na
estrutura e suas constituintes, mas também no seu funcionamento, nas relacées
internas e nas interacdées com o0 meio externo, sua dinamica e sua maneira de se
auto organizar.

Com um pensamento multidimensional, pautado na pluralidade, o
pensamento complexo para os sistemas reconhece a complexidade dos processos,
dos seus comportamentos e de suas relacdes, visando uma melhor e mais
abrangente compreensao da realidade.

A MSS ou SSM esta inserida no contexto dos sistemas complexos. Foi
proposta por Peter Checkland (1985), da Lancaster University, Reino Unido, de
modo a lidar com situacBes complexas quando os envolvidos ndo sabem
exatamente o que fazer para que o sistema atinja seus objetivos, ou mesmo, nao
percebem as dificuldades existentes do sistema.

Mais do que mostrar como fazer, a SSM identifica o que fazer, buscando da
base da situacdo problematica presente na realidade, levando-a para o plano
sistémico com consequente elaboracdo de modelos, e retornando para o plano da
realidade num processo de comparacdo e proposicdo das mudancas necessarias

que sdo identificadas, a partir da aplicacdo do método (Figura 5).
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Figura 5 - Etapas da Soft Systems Methodology

N

(6)
reunir w1 dangas
- possiveis e desejdveis
{5
comparar modelo
conceitual com realidade
mundo real
(3) mundo sisiémico
construir definigbes sucintas '—_\
de sisiemas relevanies
4
elaborar modelos
conceiiais

Fonte: Checkland (1985).

Para que haja contextualizacdo e se aclare o uso da SSM, aborda-se a seguir
as relacfes entre a proposta de investigacdo, o universo de pesquisa e 0 método,
através de suas etapas.

1) explorar a situacdo problematica ndo estruturada: a situacdo
problematica se estabeleceu a partir da necessidade de se entender o
sistema turistico de Bonito em uma perspectiva informacional, ou seja,
expor de maneira clara os atores do sistema turistico e os fluxos
informacionais presentes nesse ambiente. A identificagdo se iniciou com a
apresentacdo dos atores identificados, através da observacdo do
ambiente, analise documental e entrevista com o0s sujeitos identificados,
por meio de seus representantes.

2) expressar a situacdo problematica: a expressdao da situacao
problematica € sequencial ao primeiro estagio, em que figuras ricas sao
sugeridas por Checkland (1985) como uma maneira de ilustrar as
estruturas do sistema, os processos desenvolvidos, suas relagbes e
problematicas existentes. As figuras ricas sao representacfes graficas,

gue nao exigem formalidades e relacdes ja definidas, porém nada impede
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de serem as mais estruturadas possiveis. O mais importante é expressar
toda a realidade que se conhece.

3) construir definicbes sucintas de sistemas relevantes: nesta etapa,
adentra-se ao mundo sistémico, apos contato e informacdes da realidade
apresentada e expressada. Dada a amplitude do objeto pesquisado, &
necessario, conforme prevé a SSM, eleger os sistemas relevantes com
suas estruturas e processos, de modo a trabalhar especificamente em sua
melhoria. Com isso, Chekland (1985) propde o0 uso de um recurso
mnemonico denominado Customer, Actor, Transformation,
Weltanschauung, Owner, Environmental Constraints (CATWOE) e que
contribui na sistematizacdo dos elementos necessarios as mudancas
almejadas. O mesmo pode ser encontrado na literatura com a seguinte
adaptacdo: Cliente, Ator, Transformacdo, Visdo de Mundo, Proprietéario,
Restricdes Ambientais (CATVPA).

Cliente: chamado de vitima ou beneficiario do sistema, sdo os que
sofrem influéncia e as consequéncias das acdes realizadas, sejam elas
negativas ou positivas;

= Ator: sdo os protagonistas das atividades geralmente associadas aos
lideres das organiza¢fes e, numa esfera menor, aqueles que executam
as acdes nos setores das organizacoes;

= Transformacdao: séo as transformacdes de entradas em saidas, acdes
gue precisam ser executadas para a modificagcdo da atual situacao,
gue necessitara da participacdo de todos os envolvidos;

= Visdo de mundo: é a nocao do contexto que envolve a organizacao e
as perspectivas esperadas apos as execucdes das mudancas;

» Proprietéario: refere-se a pessoa que tem o poder para modificar ou
parar o sistema, que dependendo do tipo de organizagdo envolve uma
guantidade de pessoas e, por sua vez, exigira esforcos para que todos
percebam, concordem e executem as mudancas; e

= Restricbes Ambientais: situacbes que podem atrapalhar ou
inviabilizar as mudancas identificadas.

Pela tematica da pesquisa, todos esses pontos estdo relacionados aos fluxos

informacionais do setor turistico.
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elaborar modelos conceituais: a elaboracdo de modelos conceituais,
ainda, permanece no mundo sistémico, ou seja, idealizado conforme as
informacdes coletadas nos estagios anteriores. Com isso, € possivel
estabelecer as conexdes entre 0s atores, processos, estruturas e
ambiente externo, visualizando o sistema como um todo ao mesmo tempo
em que atribui as caracteristicas e papéis desempenhados por cada parte
do sistema. Por estar ainda alheio a realidade, é possivel associar os
conceitos com a teoria anteriormente discutida, com 0s termos proprios
retirados da literatura.

comparar os modelos conceituais com a realidade: um modelo ndo é
validado se nédo for confrontado com a realidade de onde surgiu e para

onde sera utilizado.

A maneira de comparacdo do modelo com a realidade pode ser feita, na

concepcao de Checkland (1985) de quatro maneiras distintas: utiliza-lo como base

para propor as mudancas, sem apresenta-lo aos envolvidos; comparar o modelo

com acdes passadas identificando de que maneira poderiam ser realizadas as acdes

se estivessem baseadas no modelo desenvolvido; discutindo o modelo conceitual

com os envolvidos e esperando adaptacdes conforme confronto com a situacéo real;

e comparando o modelo com as situagdes da realidade, verificando se existe ou nao

as acoes previstas no modelo.

Acredita-se que, para 0 objeto desta pesquisa, o quarto tipo de comparacao

seja 0 mais adequado, pois possibilitard apés a validagéo, propor acées propositivas

baseadas nos préoximos estagios da SSM.

6)

7)

reunir mudancas possiveis e desejaveis: ap0s a comparagao entre 0s
modelos conceituais e a realidade, € possivel verificar os gaps no sistema
turistico do ponto de vista dos fluxos, identificando a partir dai solu¢des
que poderiam contribuir para a solucdo das probleméticas apresentadas.
Para isso, a metodologia propicia que este estagio seja pensado em
conjunto, tanto o pesquisador quantos 0s sujeitos pesquisados, numa
interacdo com o mundo real.

sugerir acdes para transformacao da situacdo problematica: apds a
discusséo de mudancas a serem realizadas, parte-se para uma postura

propositiva, que visa apresentar agbes que podem contribuir para a
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7z

melhoria da situacdo problemética. Esta etapa € uma contribuicdo, tal
como se prevé no objetivo do trabalho, e tem com ela o fechamento das

questdes apresentadas.

A SSM é um método que prevé acbes de aprendizagem, e conforme se
verifica em seus estagios, contempla essa aprendizagem na integracdo entre
pesquisador e sujeitos da pesquisa, ndo sendo um método unidimensional. Ao
contrario, a SSM propde a interacdo, numa dualidade entre 0 mundo real e 0 mundo

sistémico, 0 que enriquece a pesquisa.

5.2 Universo e Sujeitos de Pesquisa

Entende-se que 0 universo desta pesquisa € o sistema turistico de Bonito,
aqui jA denominado de sistema por conta da perspectiva tedrico-metodolégica.
Parte-se deste universo primeiramente por questdes de motivagao de pesquisa, pelo
conhecimento empirico e preliminar do pesquisador. Acredita-se que 0 universo
esteja bem delimitado e, ao mesmo tempo, com abrangéncia suficiente para um
estudo de tese. Essa abrangéncia ndo se refere ao tamanho geogréfico da
localidade, mas a abrangéncia complexa do sistema nele existente.

Adentrando a identificacdo e exposicdo dos sujeitos de pesquisa, € preciso
considerar caracteristicas atribuidas a cada sujeito e a relevancia que ele possui
para ser utilizado como item metodologico.

Lakatos e Marconi (2007, p. 225) entendem que “o universo ou a populagéo-
alvo é o conjunto dos seres animados e inanimados que apresenta pelo menos uma
caracteristca em comum” e “a amostra € uma parcela convenientemente
selecionada do universo (populagéo); é um subconjunto do universo”.

Nessa perspectiva, cabe destacar que 0 a venda de passeios turisticos em
Bonito tem a media¢éo obrigatéria das agéncias de turismo receptivas existentes no
municipio de Bonito quando, a partir de 2002, houve uma reformulacdo no sistema
de voucher.

Conforme menciona Almeida (2010), o voucher foi idealizado nos Anos de
1990, por Antonio Carlos Silveira Soares (T0), morador e empresario local que teve
contato com o instrumento, embora fosse utilizado de maneira diferente. Assim,

idealizou e prop6s um sistema que contribuisse para o calculo estatistico do nimero
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de visitantes nos passeios do Municipio e que serviria para calcular a capacidade de
absorcao e gerenciamento.

Dessa maneira, por meio deste estudo, seria possivel controlar o nimero de
pessoas que um passeio poderia receber diariamente de maneira a ndo degradar o
ambiente natural. Além disso, conseguiu-se por meio do voucher, garantir o repasse
correto dos impostos municipais e gerir a parcela financeira correspondente aos
guias de turismo, as agéncias de turismo e aos atrativos turisticos.

A partir disso, foi transferido as agéncias de turismo receptivas o papel de
mediadora, cuja mediacao € realizada através do voucher unico, sem o qual o turista
nao realiza os passeios. Este sistema de voucher € realizado eletronicamente
através das TIC (o voucher digital) e possibilita a todos os atores mencionados a
garantia de recebimento da arrecadacao, bem como o controle efetivo do nimero de
visitantes.

A Figura 6 mostra uma primeira relacdo em que se vé a centralidade da
agéncia receptiva, desde o turista que adquire o passeio; 0 atrativo que recebe a
informacdo sobre o turista e o repasse do valor da compra; a contratacdo e

pagamento do guia; e o repasse do imposto devido para a prefeitura.

Figura 6 - Voucher unico e suarelagdo entre os atores.

Pagamento

Agéncia Voucher Unico i

Receptiva r Turista
s
U

[ Prefeitura ] [ Atrativo ]‘"" "
Guia de x
Turismo T

Fonte: Almeida — 2010.

Os sujeitos da pesquisa estabelecidos inicialmente nesta pesquisa foram: os
turistas; proprietarios e funcionarios das agéncias de turismo do municipio;
proprietarios e funcionarios dos atrativos turisticos; proprietarios e funcionarios de
meios de hospedagem, proprietarios e funcionarios de transporte de turismo,

proprietarios e funcionarios de estabelecimentos do setor de alimentacdo, guias de
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turismo, representantes da SECTUR, e moradores da comunidade, que compde o
universo do turismo de Bonito e que, empiricamente, demonstravam possuir
relacbes mais intensas de trocas de informacéo.

Foi possivel, no entanto, perceber no decorrer da pesquisa a presenca de
outros atores que integram o sistema e que estabelecem outras relacdes entre eles,
no contexto informacional. A partir dessa identificagcdo foi possivel perceber, no
contexto dos sujeitos de pesquisa, que a agéncia faz a conexdo entre o turista, o
atrativo, o guia, e o poder publico, independentemente do visitante iniciar o contato
com uma operadora de turismo local ou com uma agéncia de viagens e turismo
emissiva de outro lugar do Pais ou de outros paises.

Diante desse fato, o sistema turistico tem suas relacbes de troca de
informacdes concentradas nas agéncias receptivas e, por essa razao, esta pesquisa
as elegeu como sujeitos de investigagao.

Os guias de turismo sdo atores importantes nesse sistema, cuja presenca €
obrigatodria na realizacdo dos passeios. Diante de suas atribui¢cdes, além de repassar
informacBes sobre o atrativo, fauna, flora, detalhes de cada lugar visitado, eles
desempenham um papel de educador ambiental, ressaltando a importancia de se
preservar 0s recursos naturais e, também, de fiscalizador das condi¢cbes que se
encontram esses recursos.

Observam-se outras questdes inter-relacionadas ao guia de turismo como,
por exemplo, o fato de haver uma lei que exige que os guias sejam formados em
curso técnico de guia de turismo com especializacdo em ambientes naturais, bem
como sejam moradores da localidade. Isso traz margem para discussdes sobre a
reserva de mercado, fato que ja foi motivo de discussdes, principalmente quando
guias formados em outros lugares sdo impedidos de atuar nos atrativos da regido.
Por outro lado, essa determinagdo assegura maior vinculagdo entre o guia de
turismo e os recursos naturais do Municipio, evidenciada na Secdo que aborda a
sustentabilidade, em que 0s guias tiveram e tem participacéo efetiva nas discussoes
sobre a conservacdo ambiental.

A insercdo dos atrativos turisticos se justifica pela relacdo entre agéncia e
atrativo, em que os fluxos de informacédo e comunicacdo ocorrem obrigatoriamente
no contexto do voucher conforme se evidenciou anteriormente. Essa relacao
também ocorre com os turistas que fardo os passeios, ou seja, ha uma relagéo

adjacente com os guias, sem 0s quais nao € permitido realizar os passeios.
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O poder publico contribui no que diz respeito as ac¢des voltadas a gestdo do
turismo, ao controle e melhoria do turismo, a regulacdo via projetos de lei e
manutencdo da estrutura de servicos publicos necessarios ao suporte ndo sé ao
turista, mas a toda a populacdo, bem como no que se refere a contribuicdo do
turismo para o local, suas implicagfes e seus impactos no cotidiano do lugar e dos
seus autoctones. Em sua abrangéncia, identifica-se a SECTUR que realiza os
trabalhos especificos no ambito da gestédo do turismo e promocéao do destino.

O turista enquanto sujeito de pesquisa é base fundamental, pois sem ele ndo
se justificaria. O termo genérico turista esta envolto em caracteristicas peculiares,
dada a ampla diversidade étnica, social e cultural dos visitantes do local. Os turistas
sdo pessoas das varias partes do mundo que querem conhecer os atrativos
oferecidos, e trazem consigo suas crencas, comportamentos e acdes particulares
oriundas de suas formacodes sociais.

Existem outros atores identificados que atuam na dinamica do sistema
turistico e sobre os quais os fluxos de informacéo trafegam. Entre eles, tem-se o0s
meios de hospedagem, que independem das agéncias receptivas e nado estdo
inseridas no fluxo regido pelo voucher Unico, uma vez que possuem autonomia para
o desenvolvimento de suas acoes.

Entretanto, por questbes econdmicas, hd uma relacdo entre os meios de
hospedagem e agéncias, pois aproveitam essa parceria para alcancar maior nimero
de clientes. Isso faz com que ocorram gaps entre esses atores e sua comunicagao
fica prejudicada, pois ndo hd um controle eficiente que equacione a reserva do
turista para o atrativo realizada pelo voucher dnico, e a reserva do meio de
hospedagem.

Cabe destacar outra peculiaridade: os meios de hospedagem comecaram,
nos ultimos anos, abrir agéncias receptivas em seus proprios estabelecimentos para
favorecer suas atividades junto aos turistas e nao dependerem do repasse para as
outras agéncias. Com isso, se constituem em agéncias com baixissimo niumero de
comercializacdo, apenas para suas demandas internas.

Da mesma maneira, 0 setor de alimentacdo é formalmente livre para sua
atuacao junto aos turistas. O que se percebe, no entanto, é uma relacao informal
entre estes e 0s guias e/ou setor de transporte, para levarem os turistas aos seus
estabelecimentos, em troca de beneficios ndo muito bem definidos que, a partir da

aplicacao da pesquisa, foi possivel a obtencéo de respostas mais precisas.
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O comércio local estd presente em diversos segmentos e atende tanto os
turistas quanto os moradores locais. Possui localizagdo diversificada, mas o
comércio de um trecho da rua principal da cidade se destina a atender os turistas por
meio, majoritariamente, das lojas de souvernir, embora também possua pequenos
mercados, lojas e farmacias que atendem tanto moradores quanto turistas.

Em relacdo ao transporte de turismo, observa-se que é um setor fortemente
relacionado as agéncias de turismo, que o contrata para fazer o translado do turista,
podendo ser desde a chegada até Campo Grande, que é a Capital do Estado, ou
desde o local de hospedagem até os atrativos. Embora opcional, € comum o turista
inserir esse servico pela praticidade para se chegar ao atrativo, em estradas
desconhecidas por ele. Os servicos de taxi também se inserem no contexto turistico,
tanto diretamente com os turistas quanto nas ocasifes em que prestam servigos as
agéncias de turismo.

Outros atores identificados contribuem para esta pesquisa, tanto com
informacdes estatisticas, bem como contextualizando as relagcbes, ao trazer vieses
de discusséo diferentes da perspectiva de fluxos.

As ONG tém uma atuacdo importante no contexto da conservacdo e
recuperacdo dos recursos naturais e em acOes de educacdo ambiental, quando
atuam na questao ambiental, e também, as instituicdes voltadas as questdes sociais,
contribuem para o cuidado com a comunidade local.

O Sindicato Rural foi identificado como sujeito de pesquisa por ter
participacdo nas discussdes que envolvem a conservacdo dos recursos naturais,
gue sdo a base do turismo de Bonito, e na mediacdo entre produtores rurais que se
dedicam ao agronegécio e o0s proprietarios de terras que possuem atrativos
turisticos.

O BCVB é uma estrutura de iniciativa privada que visa a promog¢ado e ao
marketing do Municipio e Regido, visando captar eventos e divulgar o destino,
fatores que influenciam todo o sistema pelo acréscimo de movimento em diversos
momentos, que gera a utilizagdo de inumeros servicos, como: hospedagem,
alimentacgéo, transporte, atrativos etc., movimentando o sistema.

O OTEB esta vinculado a estrutura do BCVB e visa monitorar continuamente
as informacgbes sobre a atividade turistica de Bonito, como o numero de visitantes
nos passeios geridos pela Prefeitura (Gruta do Lago Azul); taxa de ocupacgéo dos

hotéis, reputacéo e oferta do destino nas midias especializadas etc.
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Esse fato € recente, pois o OTEB foi criado em 2015 e esta vinculado ao
BCVB, que inicialmente realizou convénio com a Prefeitura Municipal. Como
instrumento de gestdo de informacdes, € uma estrutura importante para o
monitoramento do setor, embora por ser recente, pelo envolvimento do setor turistico
e por gaps nos sistemas, ndo possua as informacdes de todos os atrativos.

Ainda dos sujeitos identificados, o Ultimo a ser mencionado € a sociedade
civil, que foi representada nesta pesquisa por meio da comunidade. Embora sua
participacdo seja algo dificil de materializar, acredita-se importante saber qual o
protagonismo que ela possui nessa dinamica, pois ndo se pode negar sua presenca
irrestrita no sistema.

Considerando os elementos descritos, considera-se que esta pesquisa definiu
sua amostra a partir de cotas, tendo em vista que a escolha foi feita em funcéo de
propriedades entendidas como relevantes para o fendmeno a ser estudado; sendo
determinada a proporcdo da populacdo a ser designada em cada classe, com base
na constituicdo conhecida ou presumida da populacéo; sendo selecionadas a partir
de elementos da populacdo a ser pesquisada, em observancia a propor¢cdo das
classes consideradas (PRODANOV; FREITAS, 2013).

Acredita-se, com isso, que a identificagdo dos sujeitos da pesquisa foi
definida, passando a figurar nos instrumentos de coleta e analise da seguinte forma:

Quadro 2 — Amostra dos sujeitos entrevistados

Amostra e
Entrevistado Sujeitos caracterizacao dos Objetivos da entrevista
participantes
Turista 02 tur?stas brasileir_os 3 .
01 turista estrangeiro e |dentificar e caracterizar
01 Secretario Municipal 0S ambientes de
SECTUR, 01 Diretor de Turismo informacdo do  setor
_ __ 01 técnico-administrativo turistico.
Atrativos Turisticos; 03 gerentes
Guias de turismo; 03 Guias de turismo - . ~
01 proprietario . Identlflc':ar as informacdes
Agéncias de Turismo; | 01 agente de turismo que circulam entre os
01 gerente atores.
Meios de Hospedagem; [ 03 gerentes
Setor de Alimentacéo: 02 proprietéarios e Verificar a ipfluér\cia das
01 gerente TIC na dinamica dos
Comércio Local, 03 proprietéarios fluxos de
_ 01 motorista informagdo  no  setor
Transporte de turismo; | 01 proprietario .
. turistico.
01 supervisor
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10 B_or_uto Convent!on and 01 Secretaria Executiva
Visitors Bureau, e Mapear os fluxos de
Observatério do informac&o
11 ;Lérr:ﬁrc?o e Eventos de 01 Coordenadora existentes ho setor
Or ani,za do Nao turistico
12 9 & : 02 coordenadoras
Governamental;
Sindicato Rural de . e Propor contribuicdes
13 Bonito; 1 presidente para a dinamica dos
fluxos de informacdo do
14 Comunidade 01 morador recen_te seto.r turistico de
02 moradores antigos Bonito-MS.

Fonte: Elaborado pelo autor (2019).

Estima-se que Bonito tenha recebido cerca de 201.220 (duzentos e um mil,
duzentos e vinte) visitantes, segundo o Ultimo Anuério Estatistico do Turismo de
Bonito?®, realizado pelo OTEB em 2017. Desse total, 31% s&o brasileiros de origem
paulista. Dentre o0s estrangeiros, os argentinos ficam em segundo lugar, e o0s
estadunidenses ficam em sétimo lugar.

Dito isto, as entrevistas com 0s turistas ocorreram durante a sua permanéncia
na cidade, em locais publicos. Acreditou-se que este momento era o mais oportuno,
uma vez que pouco influenciou sua rotina e descanso ao visitar o Municipio e seus
atrativos.

Das caracteristicas dos entrevistados, foram entrevistados 2 (dois) turistas
brasileiros, um homem e uma mulher, e 1 (uma) turista estrangeira. Dentre 0s
turistas brasileiros, um deles oriundo do Estado de Sao Paulo, que é principal polo
emissor de turistas, e o outro oriundo do Estado do Amapa. A turista estrangeira era
de origem argentina, mas no momento da pesquisa residia nos Estados Unidos. Foi
feito contato prévio com o0s entrevistados antes de chegarem a Bonito,
convencionando-se que a entrevista fosse realizada trés dias depois para que
pudessem vivenciar os aspectos do turismo de Bonito.

A entrevista com a SECTUR foi agendada e ocorreu em diversos momentos,
cujas entrevistas individuais foram realizadas com cada entrevistado. Sendo a
equipe técnica constituida por 4 (quatro) pessoas, realizou-se entrevistas com 3
(trés) deste total, correspondendo ao Secretario de Turismo, Diretor de Turismo e

Técnica-Administrativa do setor de reservas.

% Anuério Estatistico do Turismo de Bonito. Disponivel em: <https://otbonito.com.br/wp-
content/uploads/2018/02/Anua%CC%81rio-Bonito-CVB-2017-web.pdf>. Acesso em: 7 set. 2018.



https://otbonito.com.br/wp-content/uploads/2018/02/Anua%CC%81rio-Bonito-CVB-2017-web.pdf
https://otbonito.com.br/wp-content/uploads/2018/02/Anua%CC%81rio-Bonito-CVB-2017-web.pdf
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Os atrativos turisticos foram escolhidos a partir da andlise dos dados
fornecidos pela SECTUR sobre os 30 (trinta) passeios mais visitados em 2018 até o
momento da pesquisa, sendo escolhidos 3 (trés) atrativos que ficaram dentre as
primeiras colocac¢fes, independente do segmento a qual pertenciam.

Os guias de turismo participantes da pesquisa foram 3 (trés) experientes
guias de turismo que atuam em Bonito ha décadas, e que prestam servico nos
atrativos escolhidos.

As agéncias de turismo foram selecionadas a partir de um total de 47
(quarenta e sete) registradas no Ultimo Inventario Turistico?® publicado pelo OTEB,
sendo escolhidas 3 (trés) agéncias dentre as que registraram maior numero de
vendas no Ano de 2018 até a data de realizacdo da pesquisa, conforme dados
fornecidos pela SECTUR.

Os meios de hospedagem possuem um quantitativo em torno de 75 (setenta e
cinco) estabelecimentos de diversas modalidades, de acordo com o Ultimo Inventario
Estatistico’®’ publicado pelo OTEB. Devido & auséncia de dados sobre o ranking de
ocupacdes, escolheu-se como participantes da pesquisa 1 (um) estabelecimento
pertencente a hotelaria de pequeno porte (até 15 Unidades Habitacionais) e 2 (dois)
estabelecimentos pertencentes a hotelaria de médio porte (de 16 a 50 Unidades
Habitacionais), que juntos caracterizam parte significativa e majoritaria da realidade
dos meios de hospedagem de Bonito.

Os entrevistados do setor de alimentacdo foram escolhidos a partir da
quantidade de avaliacdes e das melhores pontuacdes no site TripAdvisor?®, sendo
entrevistados 3 (trés) estabelecimentos pertencentes, respectivamente, aos
segmentos restaurante, doceria e café.

O comércio local foi escolhido buscando proximidades quanto a representar a
realidade de Bonito. Para isso, buscou-se 3 (trés) estabelecimentos, sendo 1 (uma)

loja de souvenir, 1 (uma) loja de artesanatos e obras artisticas e 1 (uma) loja de

?® Inventario Turistico 2015/2016: Agéncias de Turismo. Disponivel em:
<https://docs.google.com/spreadsheets/d/18WY-Iv1iQ8yJ-

HAt 6WR8QxH0o7mOQIrNOpn3_FTL8eQ/edit#gid=1822159212>. Acesso em: 7 set. 2018.

" Inventario Turistico 2015/2016: Hotéis. Disponivel em:
<https://docs.google.com/spreadsheets/d/12wwli3_4YQHF1kyt6vXrP5wOXqS9D7ZI6Kus1zDWIZnE
/edit#gid=860568425>. Acesso em: 7 set. 2018.

28 TripAdvisor. Disponivel em: <https://www.tripadvisor.com.br/Restaurants-g303349-
Bonito_State_of Mato_Grosso_do_Sul.html>. Acesso em: 7 set. 2018.


https://docs.google.com/spreadsheets/d/18WY-Iv1iQ8yJ-HAt_6WR8QxHo7mOQlrN0pn3_FTL8eQ/edit#gid=1822159212
https://docs.google.com/spreadsheets/d/18WY-Iv1iQ8yJ-HAt_6WR8QxHo7mOQlrN0pn3_FTL8eQ/edit#gid=1822159212
https://docs.google.com/spreadsheets/d/12wwl3_4YQHF1kyt6vXrP5wOXqS9D7Zl6Kus1zDWlZnE/edit#gid=860568425
https://docs.google.com/spreadsheets/d/12wwl3_4YQHF1kyt6vXrP5wOXqS9D7Zl6Kus1zDWlZnE/edit#gid=860568425
https://www.tripadvisor.com.br/Restaurants-g303349-Bonito_State_of_Mato_Grosso_do_Sul.html
https://www.tripadvisor.com.br/Restaurants-g303349-Bonito_State_of_Mato_Grosso_do_Sul.html
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variedades que atende tanto turistas quanto atende a demanda dos moradores e
empresas locais.

Para o transporte de turismo, buscou-se 3 (trés) empresas que
representassem a realidade do segmento, sendo escolhido 1 (um) transporte
particular, 1 (um) transporte compartilhado, e 1 (uma) locadora de veiculos. As
locadoras de veiculos foram recentemente incorporadas ao sistema turistico de
Bonito, desvinculando o servico de transporte das agéncias de turismo locais,
passando a realizar a comunicacdo direta com o turista, especialmente pela
presenca de grandes empresas do setor no Municipio, como Unidas e Localiza
Hertz.

Para o BCVB, e o OTEB, pertencentes a mesma estrutura, foi entrevistada a
responsavel técnica de ambos, que realiza as principais atividades relacionadas a
interacdo com os demais atores do turismo.

Para as ONG, foram escolhidas as instituicdes que desenvolvem atividades
voltadas as questdes ambientais e sociais, sendo escolhida 1 (uma) instituicdo de
cada segmento.

O Sindicato Rural de Bonito foi procurado para ser realizada a pesquisa com
1 (um) representante, preferencialmente sua presidente. Apds contato via e-mail, foi
solicitado por eles o envio dos instrumentos de coleta de dados para analise da
diretoria da entidade, havendo a posterior devolutiva, também por e-mail, de que ndo
iriam participar, sem, contudo, informar o motivo da recusa.

Da comunidade foram entrevistados 3 (trés) moradores do municipio, sendo 1
(um) morador que se estabeleceu recentemente e 2 (dois) moradores antigos e que
nao tem vinculo direto com a atividade turistica, de maneira a obter a percepc¢ao
sobre o sistema turistico de Bonito de um espectro social, de quem observa e, de
certa maneira, esta inserido no sistema.

Embora fossem consideradas, as associagcbfes nao foram inseridas como
participantes da pesquisa. A opcdo pela exclusdo das associacdes se baseia nos
resultados obtidos no pré-teste, que demonstrou que as informagfes poderiam ser
obtidas diretamente com 0s sujeitos que s&o representados por elas. Dessa
maneira, optou-se por nao inserir as associacdes na pesquisa aplicada, ainda que
se considere sua presenca no sistema.

Desse modo, a amostragem ndo probabilistica é determinada por cotas,

baseada no conhecimento que cada sujeito possui do sistema e das informacgdes
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gue nele trafegam e, nesse intuito, buscou-se obter a opinido dos que conhecem a
dindmica informacional inserida no ambiente pesquisado.

Destaca-se que, por conta da diversidade de sujeitos, foi possivel evidenciar
que alguns sujeitos selecionados por representar uma determinada categoria
poderiam, também, representar outra, como € o caso do motorista que também é
morador da comunidade, ou da SECTUR que também gerencia um atrativo e, por
essa razdo, a dinamica dos fluxos de informacdo ocorre de maneira néao
determinada.

Todo o exposto foi realizado com fins de andlise por meio do método SSM,
conforme anteriormente mencionado. Como a pesquisa se pauta em sistemas
humanos com intensa carga de abstracdo, a escolha da SSM se deve ao interesse
de influéncia da pesquisa no ambiente pesquisado, que visa mudanca e aprendizado
a partir da identificacdo dos gaps, conflitos e insatisfacbes referentes aos fluxos
informacionais.

A partir da identificacdo de desvios e situacfes probleméticas, a pesquisa
contribui com uma proposta de um novo equilibrio, uma nova ordem a partir da
organizagéo, considerando a desordem inerente dos sistemas complexos.

A pesquisa ndo se interessou em privilegiar a quantificacdo, ao contrario,
buscou a compreensdo do todo e das partes em suas propriedades e
especificidades, portanto, com elementos que as qualificam e, desse modo, a SSM
atende tal necessidade. Nessa perspectiva, vale ressaltar que os procedimentos de
coleta e andlise sdo compativeis e se inserem no método sistémico flexivel, ndo
havendo incongruéncia entre eles.

A partir da identificacdo e caracterizacdo dos sujeitos de pesquisa, e das
justificativas de suas escolhas, passa-se a seguir a apresentar os procedimentos e
instrumentos de coleta de dados utilizados, além de um breve relato sobre o pré-
teste realizado para valida-los.

5.3 Procedimentos, Instrumentos e Pré-Teste

O método SSM se apresentou como adequado e suficiente a pesquisa que foi
desenvolvida, por estar inter-relacionado ao objeto de pesquisa que € compreendido
como um sistema complexo, cujas variaveis envolvem aspectos socioculturais. Para

se alcancar as caracteristicas preconizadas na SSM, foi preciso se pautar, a partir
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do método escolhido, nos procedimentos e instrumentos de coleta de dados,
elegendo aqueles que melhor extraissem as informacdes necessérias para o
atendimento dos objetivos e respostas aos questionamentos iniciais. No que se
refere aos procedimentos e instrumentos de coleta de dados, acredita-se que foram
constituidos conforme segue.

= Observacédo do Ambiente:

E importante no sentido de compreender de maneira holistica todo o sistema
e suas relacbes, além de detalhes imersos nas especificidades que compdem as
partes do sistema e, assim, caracterizar o ambiente, seus atores e a situagao
problemética apresentada. O olhar lancado a partir da complexidade contribui para ir
além da visdo do todo, 0 que propicia associar as partes entre si, e como resultado
sua relacdo com todo o sistema e com 0 ambiente externo a este sistema.

Ao compreender o setor turistico de Bonito como um sistema, pretendeu-se
verificar como os atores interagem entre si e com outros elementos externos, cuja
dindmica de fluxos e de interacdo, em um movimento dinamico e envolto em
peculiaridades que somente a observacao pode fazer emergi-las.

De acordo com Prodanov e Freitas (2013, p.103) a “[...] técnica de
observacdo pode ser muito (til para a obtencdo de informa¢cBes. Mais do que
perguntar, podemos constatar um comportamento”. Ela deve servir a um objetivo
previamente definido, ser planejada e registrada.

Para elaborar o projeto foi necesséaria uma primeira observacéo, que se deu
de modo mais completo e complexo quando de fato partiu-se para a pesquisa
aplicada, sempre norteada pelos indicadores da SSM. A observacdo também auxilia
na identificacdo dos fluxos, sobretudo os fluxos informais, das informacdes
compartilhadas entre os individuos. Nesse intuito, foi elaborado como instrumento de
coleta um roteiro de observacao (Apéndice A).

* Analise Documental:

A andlise documental é importante para a identificacdo das fontes de
informacgéo, a partir dos documentos gerados por cada ator que compde o sistema, e
por informacgdes que regem o sistema como um todo. Quando se aborda os fluxos
de informacédo, € necessario identificar as informacdes em seus diferentes tipos,
para assim proceder uma analise documental que possibilite reflexdes e inferéncias.
Além disso, a andalise documental possibilita associacbes entre o0s tipos de

documentos e por onde esses documentos trafegam, mapeando as inter-relacoes.
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Para Fachin (2006, p.146) “[...] a pesquisa documental corresponde a toda a
informacao coletada, seja de forma oral, escrita ou visualizada”. Considera-se
documento como qualquer informacdo nos mais variados suportes que auxiliem de
alguma maneira o desenvolvimento da pesquisa.

E evidente, no entanto, que a andlise documental em si poderia constituir-se
em outra pesquisa separada, porém, acredita-se que foi possivel identificar alguns
tipos de informacdo de modo a relacionar sua producéo, suas funcdes e seus fluxos,
descrevendo seu contexto de producdo e uso. Para tanto, se estabeleceu como
instrumento de coleta o roteiro para a andlise de documentos, visando identificar e
analisar os documentos pertinentes ao sistema turistico de Bonito mencionado pelos
entrevistados (Apéndice B).

Desse modo, a parte da identificacdo dos tipos de informacédo geradas,
utilizadas e compartilhadas pelos sujeitos da pesquisa foi contextualizada, por meio
dos roteiros de entrevista (Apéndice C).

» Entrevistas Semiestruturadas:

Ainda que exista um amplo espectro de sujeitos de pesquisa; foi possivel
elaborar distintos roteiros de entrevistas com perguntas relacionadas ao tipo de
informacgao que circulam no ambiente em que atuam, sobre o uso das TIC e sobre o
fluxo informacional e a dinamica de comunicacdo, de modo a perceber as relacdes
entre 0s conceitos, além de revelar elementos que poderiam passar despercebidos
na aplicacao dos outros procedimentos.

Para Prodanov e Freitas (2013, p.106) “[...] a entrevista é a obtencdo de
informagdes de um entrevistado sobre determinado assunto ou problema”, sempre
realizada face a face entre quem pergunta e quem responde, devendo para isso ter
um roteiro com os temas que se deseja conhecer.

Através das entrevistas foi possivel verificar a participacao dos sujeitos, visto
que estes mais bem conhecem a propria realidade, passando-se de uma relacdo
unidimensional para uma intera¢cdo multidimensional e dialdgica, e cuja profundidade
pode ser alcancada enfocando aspectos mais qualitativos. Cabe destacar que as
entrevistas foram gravadas com a autorizacdo dos participantes, ndo havendo
objecdo quanto a isso, o que proporcionou melhores tessituras das analises dos
dados coletados em campo. Vale mencionar que o anonimato foi garantido como
pratica ética de pesquisa e, para tanto, 0s sujeitos participantes assinaram o Termo

de Consentimento Livre e Esclarecido (Apéndice D).
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Em relagdo ao anonimato garantido pelo pesquisador e solicitado por alguns
participantes, ressalta-se que se buscou néo identificar diretamente organizacgdes e
pessoas na apresentacdo e analise, mas como pode ser observado nos resultados
apresentados, as analises podem incorrer em descricdes que possibilitem a
identificagdo de alguns entrevistados devido a caracteristicas inerentes,
especialmente se o leitor pertencer ao ambiente pesquisado.

Os procedimentos apresentados acompanham a maioria dos estagios
previstos pela SSM, pois foram realizados com o0s sujeitos que vivenciam a realidade
pesquisada e, portanto, conhecem com profundidade cada detalhe das relagbes
informacionais. Os procedimentos, também, contribuiram com o estudo dos fluxos
para o ambiente pesquisado, pois trouxe ideias que agregaram ao que até entdo se
discutia como uma proposta e, sendo assim, contemplaram o0s estagios 6 e 7 da
SSM, quando se propde mudancas e contribuicdes que podem ser aplicadas para a
melhoria do sistema.

A partir dos procedimentos metodologicos apresentados, foi possivel observar
a harmonia entre a proposta de pesquisa e questdo norteadora, os objetivos, a
metodologia, os procedimentos de coleta e analise e 0s sujeitos pesquisados.
Evidencia-se a caracteristica marcante da pesquisa, qual seja, a sistémica, que se
percebeu adequada ao estudo dos fluxos de informacéao.

Independente dos procedimentos escolhidos, os mesmos precisavam estar
claramente definidos antes da aplicacdo dos instrumentos e, para tanto, se fez
necessario um pré-teste como forma de verificar e adequar cada procedimento ou
substituir o que fosse necessario.

O pré-teste € um recurso importante, pois auxilia significativamente na coleta
e analise, contribuindo para possiveis adequacdes com a finalidade de aprimorar
procedimentos e instrumentos e, em consequéncia, obter resultados mais
adequados aos objetivos preliminarmente propostos.

Para Prodanov e Freitas (2013, p.106), “[...] o pré-teste refere-se ao teste do
guestionario (entrevista) em uma pequena amostra de entrevistados, com o objetivo
de identificar e eliminar problemas potenciais”. Desse modo, € possivel adequar o
problema, os dados e as analises realizadas.

O pré-teste foi realizado com parte dos sujeitos de pesquisa identificados e
apresentados anteriormente, de maneira a adequar os instrumentos de coleta e

analise. Desse modo, considerando a quantidade de possiveis entrevistados e suas
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disponibilidades, optou-se por aplicar o pré-teste com 0s seguintes sujeitos:
SECTUR, guias de turismo, transporte de turismo, e setor de alimentacdo, sendo
escolhido 1 (um) entrevistado de cada segmento mencionado, bem como que fosse
mais acessivel ao pesquisador.

Esses sujeitos puderam confirmar a pertinéncia dos procedimentos e
instrumentos de coleta e andlise, validando-os sem a necessidade de reformulacao,
conforme confirmado pelos membros da banca de qualificacdo posteriormente
realizada. Também foi possivel adequar a insercao e exclusdo de outros sujeitos de
pesquisa, como foi 0 caso das associagdes, conforme esclarecido anteriormente.

O roteiro de observacao (Apéndice A) foi aplicado durante a entrevista, com a
anuéncia do entrevistado. Para tanto, foram observadas questbes além das
relatadas pelo entrevistado, enfocando os itens contemplados no roteiro como, por
exemplo: ambiente, dindmica de comunicacdo, pessoas, tecnologias, entre outros
aspectos que o pesquisador, na condi¢cao de observador, pode realizar.

O roteiro para a analise de documentos foi aplicado por meio de
levantamento, tanto junto aos sujeitos de pesquisa, quanto por outros documentos
que caracterizavam e representavam o contexto do setor turistico de Bonito, sendo
preferencialmente analisados aqueles disponibilizados de maneira digital, pois
tinham maior facilidade de acesso.

Os dados coletados foram analisados a luz da SSM e suas etapas, para
compreender os fluxos de informacédo, bem como propor acdes de melhoria para o
ambiente pesquisado.

Dessa maneira, passa-se a apresentar os resultados obtidos a partir da
aplicacdo dos instrumentos de pesquisa, apds a validacdo dos instrumentos pelo

pré-teste, bem como pela banca de qualificacdo de doutorado.
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6 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

A partir da coleta de dados realizada, por meio dos procedimentos realizados
e dos instrumentos elaborados, quais sejam, o roteiro de entrevista, o roteiro de
observacéo e o roteiro de analise de documentos, foi possivel obter informacdes
sobre o sistema turistico de Bonito e a dinamica de seus fluxos de informacéao.

Foram coletadas informacfes com 0s sujeitos de pesquisa descritos na secao
referente aos procedimentos metodolégicos, o que possibilitou compreender o
ambiente, cuja apresentacdo e analise serdo apresentadas nesta Sec¢éao.

Cabe destacar que se buscou, para facilitar a visualizagcdo e compreensao
dos fluxos de informacédo, apresentar os resultados a partir da visdo de Goeldner,
Ritchie e McIntosh (2002) que foram colocados em pratica na pesquisa Velasquez
(2016) e ratificadas por Velasquez e Oliveira (2018), que trata das sobreposi¢cdes
dos diferentes sujeitos pertencentes ao sistema flexivel do turismo de Bonito.

Portanto, distintas cores foram utilizadas para representar cada subsistema
que compde o sistema turistico de Bonito: o Turista; a Superestrutura Bésica e
Turistica (Secretaria de Turismo; Bonito Convention and Visitors Bureau;
Observatério do Turismo e Eventos de Bonito; Sindicato Rural de Bonito,
Associacdes, ONG); Mercado Turistico (Agéncias de Turismo; Atrativos turisticos;
Guia de Turismo; Meios de Hospedagem; Setor de Alimentacdo; Transporte de
turismo; Comércio Local); e Aspectos Ambientais Apropriados, da qual pertence a

Comunidade Local.

Quadro 3 - Representacao dos subsistemas turisticos.

SUBSISTEMAS CORES E GRADACOES

Superestrutura Bésica e Turistica Amarela

Fonte: Elaborado pelo autor — 2018, a partir de Velasquez (2016).

Também cabe esclarecer que a intensidade dos fluxos de informacédo sera

representada de maneira a demonstrar suas relagcbes de comunicagao, descritas
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como relacbes fortes ou fracas, sendo utilizadas espessuras diferentes para

representa-las.
6.1 Ambientes de Informacao no Setor Turistico de Bonito

Em relagdo a identificar e caracterizar os ambientes informacionais que
compdem o setor turistico de Bonito e compreender seus fluxos, os principais atores
do sistema turistico de Bonito sdo descritos a seguir conforme o0s sujeitos foram
sendo observados e entrevistados. E possivel visualizar na Figura 7 a representacéo

dos ambientes de informagéo.

Figura 7 — Ambientes de informacé&o do sistema turistico de Bonito.

ASPECTOS AMBIENTAIS
APROPR I ADOS

SUPERESTRUTURA

MEeLY BASICA E TURISTICA

TURISTICO

Fonte: Elaboracédo propria (2018). Arte de Thamyres Jaques.

Os ambientes de informacéo identificados e caracterizados, representados na
figura acima, sdo proximos aos subsistemas do sistema flexivel do turismo
apresentado por Velasquez (2016) e podem ser mais bem conhecidos a partir das

analises a sequir.
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6.1.1 Ambiente de informacao: Turista

O turista € aquele que visita Bonito, sendo motivo pelo qual todo o sistema se
desenvolve para atender suas necessidades e proporcionar uma experiéncia
positiva em todos 0s aspectos de sua permanéncia no destino, ao mesmo tempo em
gue o destino busca captar uma quantidade suficiente para manter todo o sistema
em operacao.

Para os turistas entrevistados, a partir da experiéncia que tiveram com o
destino, os principais atores do turismo de Bonito, aqui vistos também como
ambientes informacionais s&do: os atrativos turisticos, as agéncias de turismo, o
transporte de turismo, os meios de hospedagem, e os guias de turismo. Embora
elencassem 0s mesmos, também disseram que consideram os demais necessarios
ao funcionamento do turismo.

Os atores do sistema com 0s quais mais interagiram, para fazer o turismo,
conforme os entrevistados, foram os atrativos turisticos onde se localizam os
passeios, as agéncias de turismo para a aquisicdo dos passeios, e por onde também
foi possivel fazer a reserva da hospedagem e transporte, por op¢cao dos mesmos. No
caso do transporte, optaram por incluir no pacote das agéncias, optando pelo
transporte compartilhado para facilitar o deslocamento, e a hospedagem, houve
tanto a preferéncia de se fazer por meio da agéncia, como também por fazer a
reserva por meio de aplicativos de reserva de hospedagem, como Booking e Airbnb.

Os entrevistados disseram que conheceram Bonito por meio das redes
sociais, especificamente pelo Facebook e Instagram, e também por meio de
comentarios de amigos e conhecidos que ja haviam visitado o destino, motivando-os
a entrar em contato para a realizacao da viagem.

Apbs isso, foram feitas pesquisas no buscador Google para saber como
proceder para a visitacdo, encontrando diversas informagfes sobre o destino e
diversos sites de agéncias que ofereciam servi¢os, entrando-se em contato com

elas, que retornaram por e-mail, conforme se verifica na Figura 8, ou por WhatsApp.
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Figura 8 - E-mail de primeiro contato.

De Aginds N 1 > Enviada em: sdb 27/10/2018
Pars: (R o mad, com
(e

Assunto: Passelos Bonito MS
AMensagen % camilapef ©58) % michellep (1035)

Bea tarde S (D

Primeiramente quaremos agradecer por escolher nossa cidade, Bonito = MS, para sus viagem

Meu nome ¢@e faco parte da equipe G seu contato chegou até nds atraveés da nossa pousada, vou the orientar na escolha dos passeios e montagem da sua programagdo
Para montamos um rotelro mals assertivo por favor nas responda algumas penguntas conforme abaixo.

« Trangporte: prdprio (viagem de carro)? Ou precisa de transporte?

* Passeios que desejom realizar

Seque anexo um descritivo com valores dos passeios; (0 tanfirio anexo pode haver alteragdo de valores)

Recomendamos que o3 passeios sejam reservades com antecedingia, pols todos os passeios tém ndmero limitado de visitantes por dia

No valor dos passeios nio estd incluso o valor do transporte,

0s valores dos passelos sdo determinades pelos proprietarios e tém pregos tabelados em todss as agéncias

Nés da equipe GRIIID estamos d disposicdo para ajudar sua viagem a ser positiva ¢ inesquecivel, qualquer dUvida nos procure para maiares esclarecimentos
Alenciosamente,

***Dicas Importantes!!!

= 0 valor dos passeios ndo inclui transporte;

+ A maloria dos atrativos em Bonito ficam a uma certa distincia do centro da cidade, portanto pedimos que caso nio venha com transporte proprio, nos solicite para que coloquemos em sua programagio;
* A Aul possui vbos semanais partindo do aeroporto de Campinas (Viracopos) para Bonito/MS as quartas e domingos;

« Aumente sua estada em Bonito @ conhega também o Pantanal do Mato Grosso do Sul

O

Agencis G- Bonito M5

Tel, N, /111 /o)
Instagram; & D
Facebook: Agéncis (D
B~ —

Geralmente apés esse exmail, o cliente ratoma passands as informagdes necessdna, ai montames o roteiro (anexo) & enviamos Jntamente com & nossa Palitica abaivs

PARA UMA VIAGEM TRANQUILA £ SEM CONTRATEMPOS LETA ATENTAMENTE AS ORIENTACOES ABAIXO:
|

Fonte: Dados da pesquisa (2018).

ApOs um primeiro contato, para continuar o atendimento, foi solicitado um
ndamero de telefone tendo seguido o contato por meio de WhatsApp. Em alguns
casos, as agéncias ja possuem em seus sites uma aplicagdo que permite ao turista

entrar em contato diretamente por WhatsApp.
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Ocorrendo desta forma, a comunicacdo j4 se estabelece desde o primeiro

momento pelo aplicativo para posteriormente ser formalizado por e-mail, conforme

se verifica na Figura 9:

Figura 9 - Contato Agéncia/turista por WhatsApp

. ——

Fonte: Dados da pesquisa (2018).

ApOs este primeiro contato, as agéncias de turismo mantém os turistas

informados sobre a viagem, continuando o atendimento com vistas a formalizacao

da reserva dos servicos oferecidos a eles.

Desse modo, as informacdes solicitadas foram referentes aos dados pessoais

para processar as reservas solicitadas, quando é enviado um descritivo com as

informagdes sobre os servigcos contratados e as condicbes de pagamento. Um

exemplo desse documento € apresentado na Figura 10.
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Figura 10 - Descritivo da reserva com 0s servi¢gos contratados.

AGENCIA
RUA PILAD REBUA e
CENTRO Programacao + C/C
BONITO MS 79290-000
Telefone - (67)3255 4
Agente : BRUNO 4.500 o788 1520
Pax 1 Chd 0 Free 0 Maria Marta
Chegada 08/09/2( Partida  15/09/2 7dias
Hotel REMANSO POUSADA
Grupo / evento - -
Data  Saida Local Passeio (Descricso) Reserva oP Voucher Pax Chd Crt Valor
1. Passeios.
09/09/18  07:00 08:00 BOCA DA ONGA RAPEL 80067 20372C 1 575.00 B
09/09/18  18:30 19:00 PROJETO JIBOIA 0 20373C 1 50,00 B
10/09/18  06:40 07:40 GRUTA DO LAGO AZUL VISITAGAO 337203  20.374C 1 50,00 B
10/09/18 08:30 09:30 GRUTA SAO MIGUEL VISITACAO 83.075 20.375C 1 5000 B8
10/09/18  12:30 13:30 RIO SUCURI FLUTUAGAO C/ALMOCO 195430  20.376C 1 22300 8
11/09/18  06:30 07:30 ABISMO ANHUMAS RAPEL/FLUTUAGAO 0 20379C 1 910,00 B
12/09/18 07:30 09:00 BURACO DAS ARARAS CONTEMPLAGAO 79510 20.378C 1 75.00 8
12/09/18  10:30 12:00 RIO DA PRATA FLUTUACAO C/ALM 133197  20377C 1 240,00 8
2.173,00
2. Hospedagem
5 diarias - 1 Apto APTO. PRIVA. 1 PESSOA (IN-08/09 OUT:13/09) REMANSO POUSADA 1.100.00 8
2 didrias - 1 Apto APTO. PRIVA. 1 PESSOA (IN:1309 OUT:15/09) HOTEL FAZENDA SAN 1.540.00 8
FRANCISCO
2.640,00
3. Extras
08/09/2018 : 1 TERRA COMP. IN CGR X BYO SAIDA 11H30 10000 B
09/09/2018 : 1 EK COMP. BOCA DA ONGA 75.00 8
10/09/2018 - 1 PRIVATIVO GRUTAS + RIO SUCURI 21200 8
11/09/2018 : 1 PRIVATIVO ABISMO ANHUMAS 21200 B
12/09/2018 : 1 EK RIO DA PRATA 7500 B
13/09/2018 : 1 CATARINOS COMP. BONITO X PANTANAL 120,00 8
15/09/2018 : 1 PRIVATIVO OUT SAN FRANCISCO X CGR 580,00 8
1.374,00
[7otat a Pagar: 6.187,00
Extrato de Conta Corrente
Data Documento Descriciio Débito Crédito Saido
05/09/2018 Entrada Caixa TRANSF DE SALDO OP 3612 (TRANSF. DE SALDO) 0.00 1.163.50 1.163.50
08/09/2018 Reserva 413 5 diarias - 1 Apto APTO. PRIVA_ 1 PESSOA (IN:08/09 1.100,00 0.00 63.50
OUT:13/09) REMANSO POU!
08/09/2018 Extra 6258 TERRA COMP. IN CGR X BYO SAIDA 11H30 100.00 0.00 -36.50
09/09/2018 Voucher OP 20372 BOCA DA ONGA RAPEL 575,00 0.00 611,50
09/09/2018 Voucher OP 20373 PROJETO JIBOIA 50,00 0.00 -£61.50
09/09/2018 Extra 6259 EK COMP. BOCA DA ONCA 75.00 0.00 -736.50
10/09/2018 Voucher OP 20374 GRUTA DO LAGO AZUL VISITAGAO 50,00 0.00 -786.50
10/09/2018 Voucher OP 20375 GRUTA SAO MIGUEL VISITAGAO 50,00 0.00 -836.50
10/09/2018 Voucher OP 20376 RIO SUCURI FLUTUAGAO C/ALMOGO 223,00 0.00 -1.059.50
10/09/2018 Extra 6260 PRIVATIVO GRUTAS + RIO SUCURI 212,00 0.00 -1271.50
11/09/2018 Voucher OP 20379 ABISMO ANHUMAS RAPEL/FLUTUAGAO 910,00 0.00 -2.181.50
11/09/2018 Extra 6262 PRIVATIVO ABISMO ANHUMAS 212,00 0.00 -2.393.50
12/09/2018 Voucher OP 20377 RIO DA PRATA FLUTUACAO C/ALM 240,00 0.00 -2.633.50
12/09/2018 Voucher OP 20378 BURACO DAS ARARAS CONTEMPLAGAO 75.00 0.00 -2.708.50
12/09/2018 Extra 6261 EK RIO DA PRATA 75.00 0.00 -2.783.50
13/00/2018 Reserva 414 2 diarias : 1 Apto APTO. PRIVA. 1 PESSOA (IN:13/09 1.540.00 0.00 -4.323.50
OUT:15/09) HOTEL FAZENDA SAN FRANCISCO
13/09/2018 Extra 6263 CATARINOS COMP. BONITO X PANTANAL 120,00 0.00 -4.443.50
15/09/2018 Extra 6264 PRIVATIVO OUT SAN FRANCISCO X CGR 580.00 0.00 -5.023.50
6.187,00 116350 | -5.023.50 |
8. ALTERAGCAO OU CANCELAMENTO
8.1- AGEEEStem o direito de alterar a do dando prévio ao cliente de forma a possibilitar a realizac3o da
programacao, para:
a) manter ou da
b) atender caso fortulto ou de forga maior.
szc«mnonmvusparaouzncuamo gorpamaoam decorrente de culpa ou iniciativa da agéncia:
a) modificagdes de preco. n3o n° 161/85, e/ou nas condigdes para seu pagamento;
b) nao realizacso da mwprogrm( .mmmaommmwmm)
c)mmnmuw uu-v-lnoo nao na forma do item 8.1.
a) nos tipos e a de caso fortuito ou de forga maior, em
q‘numlmamwsmlh{m tipo e quanto as a secem no caso de
meios de hospedagem.
s&womrmhgﬂmpramnmdemaass«ao multas is. para
forma:
3 DMANTESDO!N’CIODAVIAGEM 10% de multa sobre o valor total do pacote
21 a 30 DIAS ANTES DO INICIO DA VIAGEM - 20% de multa sobre o valor total do pacote
03 a 20 DIAS ANTES DO INICIO DA VIAGEM - 30% de multa sobre o valor total do pacote
00 a 02 DIAS DO INICIO DA VIAGEM - 00%; NO SHOW _(n3o comparecer)
8.4- O cliente que ndo comparecer justificadamente no dia, hora e local ou ocorrer a ia durante a
da atividade contratada, ndo fard jus ao reemboiso dos Servicos nem
NOS PERIODOS DE BAIXA TEMPORADA
20% de muita sobre o valor total dos servigos cancelados.

Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Ao solicitar o pagamento, sdo enviados os dados bancérios para
transferéncia, ou é gerado um boleto de pagamento. Alguns entrevistados
mencionaram que nao houve assinatura de contrato, sendo que apenas receberam
o descritivo das opg¢les de servicos escolhidos e, posteriormente, a confirmacao de

pagamento.
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Apés tudo estabelecido, o pagamento é efetuado e a agéncia de turismo entra
em contato com o turista, confirmando o pagamento, conforme se pode observar na

Figura 11.

Figura 11 - E-mail de Confirmac&do de pagamento

From: Atendimento Sl 1) D >
Date: September 7, 2018 at 8:39:29 AM GMT-4

To: mariamart,

Subject: Confirmacdo de Pagamento [Maria MartadiEEE |

' CONFIRMACAO DE PAGAMENTO

Informamos que seu pagamento 1428 foi realizado com sucesso. Assim que identificarmos o recebimento, iremos proceder com
as reservas.

CLIENTE: Nome: Maria MartadiiNNGGgD

E-mail: mariamartaandrade (N
Fone: (11) oSN

Celular: (11) 9

Endereco:

Cidade:

UF:

CEP:

'.l pagamento restante do pacote

Boa noite Maria Marta,

Conforme contato, segue link para pagamento do valor total da diferenca de seu pacote.
Qualquer divida estarei a disposicdo

Atenciosamente

Bruno P

Total do Pagamento: R$ 5023,50

Fonte: Dados da pesquisa (2018).

E possivel perceber que as informacfes produzidas e compartilhadas s&o
digitais, em documentos enviados por e-mail ou por WhatsApp, de maneira dinamica
e sem a formalizagdo de um contrato, como mencionado, valendo-se das
informacBes constantes nos e-mails enviados como comprovacao dos servicos
prestados e pagamentos realizados. Uma entrevistada mencionou que assinou um
contrato que foi enviado online, conforme relata:

“Este contrato fue hecho online en una pagina, me mandaron el link,
pagué, me mandaron un PDF de todo el plan” (TURISTA C).
Sobre as informac¢des produzidas e compartilhadas, também pode-se

mencionar os documentos gerados pelos aplicativos de reserva de hospedagem,
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como o Booking, em que se gera uma espécie de voucher, que confirma a reserva

realizada.

6.1.2 Ambiente de informacéo: Superestrutura Basica e Turistica

Passando-se para a Superestrutura Basica e Turistica do destino, séo
identificados e caracterizados a seguir os ambientes de informacao da Secretaria de
Turismo; Bonito Convention and Visitors Bureau; Observatério do Turismo e Eventos
de Bonito; ONG.

Secretaria de Turismo:

As atividades realizadas pela Secretaria de Turismo (SECTUR) séo voltadas
a gestao do turismo de Bonito, que tem como funcdo a normatizacdo da atividade
turistica do destino em parceria com o Trade Turistico. A SECTUR também gerencia
a Gruta do Lago Azul, incluindo as reservas feitas pelas agéncias, um dos atrativos
mais conhecidos e visitados de Bonito. Também gerencia o Fundo Municipal de
Turismo (FUMTUR) gue corresponde a receita gerada pelo turismo do Municipio.

Entre as atividades desempenhadas, a SECTUR divulga o destino, atende
agéncias de turismo, guias de turismo, administra o balneério municipal, elabora
projetos para captacdo de recursos para ampliar a infraestrutura do municipio, da
apoio na realizacdo de eventos no municipio, e assessora as atividades do
COMTUR, onde séo discutidas as politicas publicas para o turismo no presente e no
futuro.

O COMTUR, conforme descreve os entrevistados, € composto por quinze
membros da sociedade de Bonito, sendo eles nove membros da Sociedade Civil
organizada; quatro membros do Poder Executivo Municipal (Secretarios do
Municipio e seus Suplentes); e dois membros do Poder Publico Federal, que séo o
Instituto Chico Mendes de Conservacao e Biodiversidade (ICMBIO) e o Instituto do
Patrimonio Histérico Artistico Nacional (IPHAN).

Foi possivel observar uma estrutura enxuta da SECTUR, sendo composta
pelo Secretario de Turismo, o Diretor de Turismo, duas assistentes administrativos
gue assessoram o COMTUR e atendem a central de reservas do Centro de
Atendimento ao Turista (CAT), que se localiza em uma das entradas da cidade, local

que recepciona os turistas que buscam informacdes, e onde também fica a central
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de reservas da Gruta do Lago Azul, além de servidores que atendem a Gruta do
Lago Azul e o balneario municipal de maneira operacional.

Como mencionado, em outro prédio ficam duas servidoras no CAT, a mais de
6km trabalham os servidores que estao alocados no balneario municipal, e a mais de
20km, onde esta a Gruta do Lago Azul, atuam outros servidores que auxiliam nas
atividades desenvolvidas no atrativo.

E possivel perceber, na observacio realizada, a alta demanda de trabalho,
em especial no que toca a resolucdo de problemas referentes a Gruta do Lago Azul,
visto que constantemente recebem ligagcdes de agéncias de turismo necessitando
corrigir problemas vinculados a esse atrativo no sistema BTMS, que é sistema de
utiizado para as reservas dos passeios e outras demandas relativas a
comercializacao do destino.

Os atores que compBem o sistema turistico de Bonito, segundo o0s
entrevistados, sao todos os segmentos que fazem parte da cadeia produtiva do
turismo, sendo eles: a SECTUR que gerencia o sistema; os atrativos turisticos; os
guias de turismo; as agéncias de turismo que tém a prerrogativa legal normatizada
em lei pelo Municipio de fazer o preenchimento e a expedicdo do voucher digital; os
meios de hospedagens; os Bares, Restaurantes e Similares; o comércio local,
BCVB, que faz um trabalho de capitacdo de eventos e que também realiza a
tabulacdo dos dados estatisticos do turismo de Bonito por meio do OTEB; o
Sindicato Rural de Bonito, principalmente porque todos os atrativos turisticos
naturais de Bonito e Regido estdo localizados em &reas rurais; associacdes; ONG
gue representam o Terceiro Setor; 0s turistas que nos visitam; e a sociedade civil
organizada.

E importante analisar sobre os atores descritos pelos entrevistados, que
corroboram de inicio as inferéncias do pesquisador quanto aos atores que compdem
0 sistema turistico de Bonito. No caso, faltou somente o transporte que néo foi
mencionado, e a sociedade civil organizada que foi mencionada, e que para esta
pesquisa considera a comunidade.

Para os entrevistados da SECTUR, todos os atores citados acima sao
considerados como sendo os principais para o funcionamento do sistema turistico de

Bonito, embora existam outros que também integram o sistema.
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Bonito Convention and Visitors Bureau e Observatdério do Turismo e

Eventos de Bonito:

O Bonito Convention & Visitors Bureau (BCVB) € uma associa¢do sem fins
lucrativos, mantida pela iniciativa privada, que foi criado no ano 2005 por um grupo
de empresarios para o fomento do turismo de eventos e agdes de marketing do
destino, visando aumentar o fluxo de turistas especialmente nos periodos de baixa
temporada.

A entidade realiza a pesquisa e monitoramento dos eventos, especialmente
eventos associativos e técnico-cientificos que tenham o perfil de se realizar no
municipio, de acordo com a estrutura disponivel e, ap0s selecionar os eventos
compativeis, o BCVB entra em contato com as entidades representantes para
oferecer a possibilidade de realizacdo do evento em Bonito, dando todo o suporte e
assessoria para a concretizacdo da candidatura de Bonito como sede do evento.

Também se realiza pesquisas por meio do OTEB, criado em 2015, para coleta
e divulgacéo de informacdes referentes aos visitantes de Bonito, a partir dos dados
coletados com os associados do BCVB e com a Gruta do Lago Azul, que € o atrativo
de maior visitacdo no municipio.

A estrutura do BCVB é composta de sua diretoria, eleita a cada dois anos
pelos associados, que atualmente sdo 64 empresas. Também é composta por uma
secretaria executiva que também exerce o papel de coordenadora das acdes do
OTEB, e uma auxiliar administrativa para as atividades operacionais.

Desse modo, apds as entrevistas realizadas, percebeu-se que BCVB e OTEB
sao interligados, sendo que, na visdo da entrevistada, o OTEB ndo seria uma
instituicdo em si, mas uma acdo do BCVB. No entanto, no que esta relacionado a
esta tese, se torna necessario tratar o OTEB como um ator do sistema, um ambiente
de informacdo, pois desempenha papel relevante e diferenciado nas agdes que
acontecem no sistema turistico no contexto informacional.

Para a entrevistada, todo o trade compde o sistema turistico de Bonito, além
de demais atores que tem seu papel no sistema. Para ela, SECTUR, ONG (no caso
o IASB?%), agéncias de turismo, e turistas, Sd0 0s atores que mais interagem com o
BCVB e o0 OTEB.

? |ASB: Instituto das Aguas da Serra da Bodoquena, ONG composta por diversas instituices que
tem como misséo recuperar, conservar e proteger o solo, as matas, os rios e a biodiversidade da
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Das informagdes produzidas, armazenadas e compartilhadas, foi possivel
constatar que o BCVB, por meio do OTEB, produz no més anterior e compartilha no
més seguinte o Boletim Informativo®* com os dados da ocupacéo dos hotéis, preco
médio das diarias, avaliagcdo dos hospedes em ferramentas como TripAdvisor e
Booking, nimero de visitantes, quantidade de atrativos e passeios visitados, taxa de
ocupacdo do atrativo Gruta do Lago azul, origem dos visitantes da Gruta do Lago
Azul, e o saldo de empregos formais.

Ao final do ano é feita a consolidacdo dos dados para no inicio do ano
seguinte ser lancado o Anuario Estatistico do Turismo®' e o Inventario Turistico de
Bonito e Regido*?, com dados estatisticos sobre os atrativos turisticos, agéncias de
turismo, servicos de transportes, meios de hospedagem, bares e restaurantes, guias
de turismo, lojas de artesanatos e souvenir, com analises sobre a realidade da
estrutura turistica do destino.

Além disso, sao produzidas e divulgadas informacdes sobre pesquisas de
perfil e satisfacdo dos turistas durante eventos e feriados; producdo de banco de
eventos para serem captados; e sdo realizadas pesquisas sob demanda para
entidades publicas e privadas.

Sao também montados pelo BCVB dossiés que contém todas as informacdes
sobre Bonito e sua estrutura local e turistica, e sdo enviadas por e-mail para
assessorar as instituicdes responsaveis por defender a candidatura do municipio
como local de realizacdo dos eventos em que fazem parte.

Como fonte de captacdo de recursos, o BCVB também produz o Mapa
Turistico de Bonito® para aquisicdo de agéncias e hotéis, associados ou nao, que
utilizam para dar aos seus clientes. Uma das versées do mapa pode ser visto na

Figura 12.

regido da Serra da Bodoquena. Disponivel em: <http://iasb.org.br/missao>. Acesso em: 4 dez.
2018.

% Boletim Mensal: Disponivel em: <https://otbonito.com.br/dados/boletim-mensal>. Acesso em: 4 dez.
2018.

%1 Anuério Estatistico do Turismo. Disponivel em: <https://otbonito.com.br/dados/anuario-estatistico>.
Acesso em: 4 dez. 2018.

%2 |Inventéario Turistico de Bonito e Regido: Disponivel em: <https://otbonito.com.br/dados/inventario>.
Acesso em: 4 dez. 2018.

% Mapa Turistico de Bonito: Disponivel em: <http://bcvb.com.br/_arquivos/download/mapa-bonito-cvb-
2017-atualizado-nov-2017-291122.pdf>. Acesso em: 4 dez. 2018.
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Figura 12 - Mapa de Bonito produzido pelo BCVB.

Fonte: BCVB. Disponivel em: <http://bcvb.com.br/imagens/noticia/mapal91016.png>

No mapa, constam informacdes sobre os servigos oferecidos aos visitantes,
com destaque aos estabelecimentos que apoiaram a producdo do material, além do
mapa de orientacdo geografica com o0s pontos de interesse de servicos,
hospedagem, agéncias, gastronomia, atrativos urbanos, utilidades como bancos e
correios, emergéncias, rotas dos atrativos que ficam na zona rural, além de conter
informacdes sobre o que € o BCVB e informacgdes sobre o Green Tax, que € um
valor cobrado opcionalmente nos hotéis e pousadas associados ao BCVB, e que é
destinado para o desenvolvimento e qualificacdo dos servicos turisticos e com o
meio ambiente, realizados, respectivamente, pelo BCVB e IASB.

As informagBes compartilhadas também dizem respeito as acfes realizadas
pela instituicdo, e a divulgacdo de informacdes sobre as empresas associadas,
sendo divulgadas por meio da rede social Facebook, e pelo WhatsApp no grupo dos
associados.

Organizacdes Ndo Governamentais:

O municipio de Bonito possui ONG voltadas as questdes sociais e ambientais,
e ambos os tipos tem vinculo com o turismo praticado na regido, desenvolvendo
suas atividades a partir do objetivo de sua criagcdo, conforme se constatou na

pesquisa aplicada.
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As ONG ambientais buscam realizar agcbfes de conservacdo dos recursos
naturais existentes na regido, sensibilizando donos de propriedades rurais,
recuperando areas que foram degradadas, e promovendo a educacdo ambiental na
comunidade local.

Sua estrutura é composta pelo presidente e membros da diretoria e
respectivos conselheiros, que séo voluntarios. Além disso, possui equipe técnica,
remunerada, que realiza as atividades cotidianas, tanto administrativas e financeiras,
qguanto atividades de campo das acbOes de conservacdo e educacdo ambiental. A
ONG ambiental entrevistada possui voluntérios disponiveis para a¢des pontuais.

A comunicagdo interna ocorre por meio de reunides para a diretoria, e a
equipe mantém contato constante, verbal e presencialmente. Também utilizam o
WhatsApp como ferramenta de comunicagdo. A entrevistada mencionou que a
comunicacdo também é feita por meio de um aplicativo chamado Trello**, que
organiza os projetos e atividades a serem realizadas pela equipe.

As ONG sociais realizam ac6es em prol das familias do municipio, por meio
do atendimento de criancas e adolescentes em situacdo de risco social,
oportunizando atividades de aprendizagem no contraturno escolar, com
acompanhamento escolar, atividades musicais e artisticas, além de, no caso da
ONG entrevistada, capacitar mulheres e jovens para a producdo e comercializacao
de artesanato a partir do reaproveitamento de materiais descartados.

Possuem uma estrutura reduzida, com salas para as atividades com as
criangas e jovens, e uma parte voltada a fabrica, que se dedica a confeccao dos
produtos para venda. A equipe € composta por professores que realizam as
atividades pedagdgicas, uma coordenadora que realiza as atividades
administrativas, financeira, além de funcionario operacional.

A comunicacao interna da ONG social entrevistada acontece de maneira
verbal e presencial, seja de maneira pontual com a equipe e as criangas, e por meio
de reunibes com as familias que ocorrem periodicamente para compartilhar
informacdes e alinhar as atividades, além do acompanhamento dessas familias.

Para desenvolver suas atividades, as ONG interagem, geralmente, com 0s
turistas, SECTUR, agéncias de turismo, atrativos turisticos, guias de turismo, setor

de alimentacdo, transporte de turismo, comércio local, BCVB, Sindicato Rural, e

* Trello. Disponivel em: <https://trello.com>. Acesso em: 4 dez. 2018.
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Comunidade, variando os graus de intensidade conforme se vera no decorrer desta
andlise.

Quando indagados sobre os atores que compde o sistema turistico de Bonito,
para os entrevistados, sdo diversos, e mencionaram que, para eles, os atrativos sado
0s principais atores do sistema turistico de Bonito, motivos pelos quais os turistas
chegam até o municipio.

Das informacfes produzidas nas atividades da organizacdo, as ONG buscam
especialmente editais de fomento que possam inscrever seus projetos para captacao
de recursos, cuja forma de capacitagcdo passa a ser mais constante e com
previsibilidade orgcamentéaria. Tendo aprovados os projetos, tém-se os termos de
cooperacao, 0s contratos celebrados, os relatérios de atividades, os relatorios de
prestacdo de contas, as notas fiscais dos produtos vendidos. Também foram
mencionados os oficios que sdo enviados as diversas entidades com pedido de
colaboracéo e parceria nas acoes.

No caso da ONG ambiental, também constam nas informacdes produzidas,
armazenadas e compartilhadas as postagens nas redes sociais para divulgar os
projetos; atas de reunides; materiais de divulgacédo e materiais educativos (cartilhas,
adesivos, gibis, revista de atividades); e-mails para solicitar, responder, e passar
informacéo; fichas de filiacdo; recibos comprovando o pagamento da mensalidade;

faturas; relatorios financeiros; e pagamentos com nota fiscal.

6.1.3 Ambiente de informacédo: Mercado Turistico

ApOs apresentar os ambientes de informacdo da Estrutura Basica e Turistica
do sistema turistico de Bonito, passa-se a apresentar as informacfes pertinentes ao
Mercado Turistico, composto pelas Agéncias de Turismo; Atrativos turisticos; Guia
de Turismo; Meios de Hospedagem; Setor de Alimentacéo; Transporte de turismo; e
Comeércio Local.

Agéncias de Turismo:

As agéncias de turismo sdo organizacdes voltadas ao atendimento e
prestacao de servicos em Bonito e regido, com a finalidade de organizar e realizar os
roteiros turisticos, realizar reservas de passeios, hospedagem e transporte para os

turistas interessados em conhecer o destino. Pelo modelo atual, sdo elas as
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responsaveis pela emissdo dos vouchers, documento obrigatério para os turistas
realizarem o0s passeios.

As agéncias de turismo em Bonito, em geral, sdo empresas familiares e com
estrutura pequena, possuindo em seu quadro, além dos proprietarios, os agentes de
turismo, sendo que algumas, com estruturas maiores, possuem um agente financeiro
exclusivo para a fungéo.

Em suas atividades cotidianas, os proprietarios sdo quem administram a
organizacédo, controlam o marketing, o financeiro, e também realizam o atendimento
ao publico quando necessario, e 0s agentes de turismo atuam diretamente no
atendimento aos clientes.

Dos atores que compde o sistema turistico de Bonito, os entrevistados

afirmaram que

“...] os atores que compBem o sistema turistico de Bonito, séo todos de
um modo geral, o conjunto responsavel pelo trade, pois estdo
interligados” (AGENCIA A).

“[...] os atores que compdem o sistema turistico de Bonito sao todos que
integram o Trade” (AGENCIA C).

Para os entrevistados, os principais atores do sistema sdo os atrativos, as
agéncias, guias, hospedagem, o transporte, o BCVB, Observatério do Turismo de
Bonito, Secretaria de Turismo.

E possivel perceber e analisar com esses resultados que o sistema, pelo
olhar da agéncia, é focado naqueles que atuam diretamente na interagdo com o
turista e com o produto turistico oferecido, ainda que surpreende o fato de
considerarem, dentre os principais atores do sistema, o OTEB, que possui uma
atuacao de pesquisa e nao comercial.

Sobre a interagdo com o0s outros atores do sistema, 0s entrevistados
destacaram os atrativos turisticos como o ator que mais interagem no decorrer de
suas atividades, haja vista que os atrativos ndo vendem 0s passeios diretamente aos
turistas, sendo as agéncias as detentoras dessa funcéo.

No entanto, mencionam que

“[...] a agéncia tem que ter uma relagéo com todo o Trade Turistico, sendo
néo funciona” (AGENCIA B).

Essa fala exprime uma questdo fundamental da relacdo dos atores do

sistema: a parceria estabelecida por meio de fluxos informais, como se vera no

avanco das analises desta pesquisa. Nesse caso, as agéncias precisam estar em
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harmonia com os atrativos turisticos para que estes autorizem a venda de seus
passeios, especialmente aqueles mais populares entre os turistas.

Também é preciso estar alinhados com a SECTUR, que emite as certidbes
gue garantem as agéncias a condicdo de estarem completamente autorizadas a
atuarem na comercializagdo dos produtos turisticos. Com os meios de hospedagem,
precisam se adaptar na oferta de leitos, disputando com outros canais de vendas,
como os grandes sites de reservas ou mesmo o site do meio de hospedagem. Com
o transporte de turismo e guia de turismo a agéncia passa a ter uma relacdo de
maior controle, pois ela tem liberdade de escolher as empresas e 0s profissionais a
atuarem como prestadores de servigo.

Das informacfes produzidas, armazenadas e compartilhadas nas atividades
da organizacdo estdo os tarifarios e descritivos atualizados dos passeios. Os
tarifarios sédo os valores praticados pelo mercado turistico de Bonito em relagdo aos
passeios, definidos anualmente por meio do COMTUR para os momentos de alta e
baixa temporada, sendo um mesmo valor a ser comercializados pelas agéncias. Os
descritivos sd@o as diversas informacdes sobre o0s passeios, informando

caracteristicas, duracdo, distancia, precos, e outras observacbes. E possivel

visualizar tal documento na Figura 13.

——
Pladcestte Azl

Urna tritha de sproximades 1.500 metros por uma irs de 1 3o calcdria t=
l=va = ums nascerte com 07 metros d= profundidads replets de peoces onds poderd brincar de
2pnéia (mergulho livre) e seguir num percurso de 300 metros flutuando =m dguas cristalinas

zulados obz=rvands diferentes espécies de pexes. No receptivo, um lago com 05

| Rms170,00 RS 220,00 |
| _Rs1s000 RS 18500 |
Rs 50,00 Rs 70,00
RS 120,00 RS 150,00 |
Rs$ 45,00 Rs 45,00

23/12/2017 2 15/12/2018

https:/lissuu.com/echoestour/docs/descritivo_e_tarif_rio_passeios__-_
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Os descritivos sdo disponibilizados pelas agéncias em diversos formatos, de
acordo com sua estrutura de comunicacao e marketing, e costumam ser documentos
elaborados com o objetivo de esclarecer de maneira rapida o turista sobre como sao
0s passeios, com informagfes basicas de duracdo, maneira de realizacdo, distancia
dos percursos, limite de pessoas por passeio, e 0s pre¢os de cada passeio na alta e
baixa temporada. Também conta com imagem em alta resolucdo para atrair a
atencao do leitor quanto as paisagens que poder&do encontrar.

Questionados sobre as informagdes que circulam entre os atores do sistema
turistico, os entrevistados disseram que sao informacdes sobre operacdes do
sistema que sao produzidas pelas reservas dos atrativos, vinculados ao site de
reservas BTMS e, pela disponibilidade de vagas nos passeios (capacidade de
carga), que sao compartilhados entre as agéncias e os atrativos.

Com o turista, as informacdes séo relacionadas aos passeios, como e-mail de
primeiro contato com roteiro turistico enviado pelo agente responsavel, com o
orcamento. Também sdo compartilhadas informacdes financeiras com condicdes de
pagamento, ou quando é realizado o pagamento do sinal, um valor inicialmente pago
para garantir as reservas realizadas. Os e-mails sdo produzidos e utilizados a
medida que séo feitos os contatos vindos pelo site, chat e WhatsApp.

Os assuntos tratados dizem respeito, num primeiro momento, a apresentacao
do responsavel pelo atendimento, informando sobre o site da agéncia, enviando o
link da revista eletrbnica com as informacdes detalhadas, informac@es relacionadas
ao transporte, bem como a solicitacdo de dados do cliente para prosseguir com a
reserva. Também se solicitam os dados financeiros do turista, além de dados como:
nome completo, check in e check out, hotel, quantidade de pessoas inclusas no
pacote, atrativos informando: data, horario de saida do hotel e horario no passeio,
namero da reserva e do voucher, quantidade de pessoas, transporte, extra, valores,
conta corrente com valor da entrada do sinal e os valores gastos no pacote.

No segundo contato via e-mail sdo informados: formas de pagamento e
confirmacédo do pacote, validade da cotacédo, a politica de sinalizacéo, a politica de
check in e programacéo, e a politica de cancelamento.

No terceiro contato sdo enviados os dados bancarios da agéncia, e a agéncia

encaminha a confirmacdo de pagamento, sendo enviado junto um arquivo em



138

formato PDF com a programacéao e, algumas informacdes sobre Bonito e o que levar
nos passeios, buscando esclarecer o maximo de informacg6es sobre todo o processo.

E possivel constatar, assim como relatado pelos turistas na analise anterior,
que a comunicacdo é virtual e dindmica a partir das tecnologias disponiveis,
considerando que o turista s6 estara em Bonito no dia anterior ou no mesmo dia em
que realizard os passeios. Neste caso, € preciso haver uma comunicacdo que
transmita confianca e profissionalismo ao turista na realizacéo de toda aquisi¢do dos
produtos turisticos.

Com isso, os ambientes de informacdo das agéncias se passam, em maior
grau, nos ambientes virtuais, ainda que possuam uma estrutura fisica de onde
realizam todas as atividades relativas ao seu funcionamento e a interacdo com 0s
fornecedores locais. No ambiente virtual acontece toda a comunicacdo com o turista

e o trabalho de comercializacdo e reserva dos produtos turisticos.

Atrativos Turisticos:

Os atrativos turisticos, no caso de Bonito, sdo predominantemente atrativos
naturais, que séo os locais de visitacdo dos turistas, em suas diversas opg¢des de
atividades, descanso e lazer, localizados em ambientes naturais na zona rural do
municipio.

Além do ambiente natural onde ocorre a experiéncia do turista, motivo maior
do seu fazer turismo, os atrativos possuem estruturas para recepcionar os turistas,
denominadas receptivos, e contam com estrutura administrativa para operacionalizar
e gerenciar suas atividades organizacionais, mantendo contato com os demais
atores.

Adentrando a descricdo dos ambientes de informacéo, os atrativos turisticos
privados, que sdo a maioria, possuem proprietarios que por vezes também atuam na
administracdo do empreendimento. Os atrativos publicos sdo administrados pelo
poder publico municipal, especificamente pela SECTUR. Em ambos os casos, sendo
publico ou privado, os atrativos possuem um gerente para coordenar localmente o
seu funcionamento.

Existe o setor de reservas, que mantém contato com as agéncias, além de
profissionais que se encarregam do marketing e setor financeiro. Também possuem
setores operacionais, como € o caso da recepc¢do, equipe de manutengdo e, em

alguns casos, monitores que auxiliam os passeios (que ndo sdo guias de turismo).
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Ao serem questionados sobre os atores que compdem o0 sistema turistico de
Bonito, os entrevistados consideram o trade turistico, o que permite inferir o foco
mercadoldgico em torno do turismo. Ndo foram citados atores fora do eixo de
comercializacao e prestacao de servigos.

“Todo o Trade séo os atores que compdem o sistema turistico de Bonito,
o hotel, o transporte, o0 servico de aeroporto, que ainda € deficiente aqui,

0s atrativos, restaurantes, guias, isto é, toda essa cadeia comercial do
turismo” (ATRATIVO A).

1...] séo todos envolvidos no contexto, os atrativos naturais que atrai o
turista, as agéncias que fazem a comercializacdo junto aos passeios,
hospedagem e transporte, restaurantes, isto €, todos estdo interligados
pelo turista, que é nossa fonte de renda” (ATRATIVO C).

Porém, quando perguntados sobre quais considerava os principais atores do
sistema turistico, foi mencionado, além do trade, a SECTUR:

4...] séo todos os envolvidos, desde a loja de souvenires até as agéncias

de turismo, a Secretaria de Turismo, Industria e Comércio — SECTUR

como 6rgdo que credencia as empresas, que se interligam com todas as

ramificagées do turismo, e principal, os atrativos naturais, que s&0o N0ssos
chamarizes” (ATRATIVO B).

1...] ndo ha como sO considerar apenas um como principal ator para o
sistema turistico de Bonito, é uma cadeia, um depende do outro”
(ATRATIVO C).

Tais falas, assim como as falas ditas por outros atores, evidenciam o conceito
sistémico presente no turismo de Bonito e seus fluxos de informacédo, da qual esta
pesquisa se baseia, de que para funcionar, todo e partes precisam atuar em
conjunto e manter vinculos de comunicacao fortes em suas conexdes, na forma de
redes, como ja captado nas entrevistas.

Da interacdo com outros atores, 0s atrativos turisticos entrevistados
mencionam que tem um contato maior com as agéncias, por meio das reservas dos
passeios, e com 0s guias de turismo, que estes interagem diretamente com 0s
turistas que visitam os atrativos.

As informagles produzidas, armazenadas e compartilhadas nas atividades
dos atrativos turisticos sdo relacionadas as fungbes pré-estabelecidas pelo gestor
para com sua equipe, como horarios de funcionamento e operacionalizacdo do
atrativo; Sistema de Gestdo de Seguranca (SGS), conforme ABNT NBR ISO

21101/16; Ficha cadastral e Termo de Conhecimento de Riscos das atividades, para
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o caso de ocorrer algum eventual acidente ou incidente; e dados estatisticos

contabilizados a partir do nimero de visitantes.

Figura 14 - Exemplo de Termo de Conhecimento de Risco.

TERMO DE CONHECIMENTO DE RISCO da atividade de

7.4.3 - Comunicacao e consulta com participantes

A Nascente Azul considera de extrema importancia ler com atengdo este documento, além de seguir todas as orientacdes do
monitor sobre regras de conduta e utilizacio de equipamentos de seguranca individual, Por favor, nos informe antes de
iniciar a atividade caso tenha alguma restri¢io meédica ou uso de medicamentos.

Riscos dapratica da atividade de Flutuacdo:

*  Escorregar oucair na trilha, nos degraus das escadas e plataformas; N T ———

conforme referéncia da ABNT NBR 15505-2
* Engasgamento ou afogamento;

*  Colisdes com galhos, rochas e troncos; Severidade do meio! 1
* Riscos gerais em ambientes naturais: Intempeéries climaticas; Queda de galhos e arvores; A Pouco severo
Picadas de insetos; Acidentes com animais silvestres pegonhentos ou nao.
Restricdes pararealizacdo do passeio: Orientagao no percurso: 1
i Trilha sinalizada e acompanhada
¢ [dademinima: 4 anos; :
e i 3 or guia
*  Coleteobrigatorio nas atividades aquaticas; ek
* AQUALOKKO e Tirolesa aquatica: Alturaminima 1.20 metros; Condigdes do terreno: 3

Gravidas: Flutuag3o - Permitido para gestantes até 24 semanas de gravidez, desde que nio
haja restricoes meédicas e outros riscos; nio podem fazer as atividades de Tirolesa
Aquaticae AQUALOKKO;

Sem inclinagdes nem obstaculos
que requeiram grande esforo
fisico

Intensidade de esforgo fisico: 1

pessoal, devem trazer seus proprios materiais,

* Existem regras de conduta consciente em ambientes naturais informadas por placas ou
monitor.
*Em caso de chuvas e raios ou qualquer situagio que comprometa a qualidade e

L
* Pessoas alérgicas ou que necessitam de remédios ou equipamentos ligados a satde
A | PoucoEsforco

Rio Bonito: Classe I
seguranga, a Flutuagdo podera ser cancelada ou interrompida apés avaliagdo da geréncia === | .Modersda
ou guias da atividade, W
*0 Atrativo ndo se responsabiliza por queda de objetos (equipamento de foto/video,
oculos de sol, celular, boné, etc.) durante as atividades,
Observagdo: A Nascente Azul possui seguro aos visitantes durante as atividades.
Documente 17 Versio 01 Aprovado em 28/06/2018 Aprovacdo: Fabricio de Souzs Psagina 1de 1

Fonte: Dados da Pesquisa (2018). Cedida por Nascente Azul.

O Termo de Conhecimento de Risco do Sistema de Gestdo de Seguranca
(Figura 14) deve ser lido, preenchido e assinado pelos turistas antes da realizagéo
dos passeios, onde constam informacdes sobre os riscos da pratica de cada
atividade, informa as restricbes para a realizacdo do passeio, e detalhes das

caracteristicas do passeio.
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Além disso, existe a coleta de dados dos turistas que realizardo os passeios,
também seguindo as normas previstas no SGS, como a ficha do cliente para

preparacao e atendimento a emergéncias, caso ocorra algum acidente (Figura 15).

Figura 15 — Exemplo de SGS: Ficha do Cliente

Gruta do Lago Azul

Sistema de Gestdo de Seguranca

Versao: 1.5

|Preparagéo eF_At:nzlmg?to ta Emergéncias TIRla06Me120TE
CURLOLACNIE Requisito: 6.7 Autor: Marcelo Gil da Silva
QuIStO:5.f I Revisao: Jose Rocha
Informagoes medicas [alergias,
RG ou CPF fraturas ou cirurgias recentes,
: Origem Data de Tipo AR &4k
Nome completo Contato (Perzanal ] 3 ; A limitagoes para as atividades)
’ : Cidade/Estado/Pais | nascimento [ Sanguineo ’
(Full Name) (Whatsspp) Documento/ Ciyt Courk 2in Dete) | Blood Tyse) {Medical information (allergies,
I3tate/Country) j ate YR8,
Passpatt) (Coylzsate! W | EhDete) | BioedTme) recent surgery or fractures,
imtstions to sctivities)
1
2.
3
4
5:
6.
1.
8.
5.
10.
11.
12.
13.

Fonte: Dados da pesquisa (2018). Cedido pela Gruta do Lago Azul.

E possivel constatar que as informacdes produzidas no cotidiano dos atrativos
estédo voltadas a cumprir os procedimentos de seguranca exigidos para a realizagao
dos passeios, haja vista que, embora seguros, 0s passeios sao realizados em areas
naturais, com atividades que envolvem exposicao fisica.

Das informacdes compartilhadas com os demais atores, segundo o0s

entrevistados, sdo gerados e compartilhados os tarifarios com as agéncias, que sao
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reajustados anualmente, contendo informacdes sobre tarifas de alta e baixa
temporada, descritivo das atividades, horario de funcionamento e de almoco,
restricdes, regras e servicos; e no site, alinhado com o SGS, que é um requisito
minimo obrigatério como informagfes preliminares para identificar, mapear e tratar
0s riscos inerentes as atividades de Ecoturismo e Turismo de aventura.

Além disso, devido a rotatividade dos agentes de turismo ser grande, sao
realizados Famtours (do inglés, Familiarization Tours), que consiste em convidar os
agentes de turismo para visitar os atrativos fazendo com que vivenciem as

atividades e assim possam vender os passeios com conhecimento de causa.

Guia de Turismo:

Os guias de turismo tém a responsabilidade de conduzir os turistas durante
sua permanéncia nos passeios, mantendo a ordem no que se refere a usufruir dos
ambientes naturais a0 mesmo tempo em que se tenta minimizar oS impactos
negativos causados pela presenca humana na natureza. Também sdo o0s
replicadores da conservacdo ambiental existente no municipio, realizando
orientacdes e informacdes sobre a fauna e flora existente na regiao.

Sao responsaveis pela satisfacdo na experiéncia do turista no destino que
vem se realizando desde o momento em que o turista faz contato com as agéncias,
utiliza o transporte de turismo, usufrui dos meios de hospedagem e chega até os

atrativos. Como mencionado por um dos entrevistados, o guia

1...] é o ultimo elemento da cadeia” (TURISTA C).

Nessa afirmacdo, o entrevistado quer dizer que, independente das
experiéncias vividas pelo turista com os outros atores do sistema, provavelmente é
com o guia o Ultimo contato antes de o mesmo retornar ao seu lugar de origem,
levando suas impressoes finais a partir desse contato. Com isso, 0 guia passa a ter
a responsabilidade de manter uma comunicacdo a contento que cause no turista
uma boa experiéncia sobre o destino, ou tentar reverter uma ma experiéncia ocorrida
durante a viagem por algum dos outros atores.

Para atuar nos passeios de Bonito, o profissional precisa ter formacéo de
nivel técnico em guia de turismo regional especializado em atrativos naturais.
Conforme mencionado pelos entrevistados, a atuagdo dos guias de turismo nos

atrativos turisticos acontece majoritariamente na forma de plantdo, ficando este
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profissional diretamente nos atrativos aguardando o turista e, seguindo uma ordem
de sorteio realizada previamente, atende determinado grupo, mantendo tal divisao
de forma igualitaria.

Desse modo, atualmente, a relacdo de comunicacdo do guia de turismo se
d4, predominantemente, com o atrativo turistico e ndo com as agéncias de turismo,
como ja foi no passado, ainda que haja também essa possibilidade nas situacdes
em que as agéncias atendem grupos fechados de excursodes.

Segundo os entrevistados, o motivo de se utilizar o modelo de plantdo surgiu
no periodo em que ndo havia quantidade de guias suficientes para atender a
demanda de turistas nos atrativos, sendo o plantdo uma maneira de contemplar as
necessidades dos atrativos. Ponderam também que essa forma de trabalho pode se
modificar novamente com o tempo, na medida em que se entram novos profissionais
para atuar como guias de turismo nos atrativos de Bonito.

A duracdo dos passeios realizados pelos turistas varia de acordo com o tipo
de passeio realizado, mas, geralmente, o guia de turismo fica a disposicdo do
atrativo turistico durante todo o dia, em revezamento para atender cada grupo em
diversos momentos do dia.

Para os entrevistados, o trade turistico como um todo corresponde aos atores
que compdem o sistema turistico do municipio de Bonito, sendo que, para eles, 0s
atores considerados os principais para o sistema turistico sdo os turistas, sem 0s
quais ndo haveria como manter o turismo funcionando; os atrativos naturais que sao
as atracdes que motivam os turistas a visitar Bonito; as agéncias, que tem o primeiro
contato com o turista interessado em fazer turismo e quem organiza toda a viagem
do visitante com suas preferéncias; os meios de hospedagem onde ficaréo
hospedados; e os guias de turismo de turismo que orientam e informam os turistas
sobre todas as caracteristicas dos locais visitados.

As agéncias, o turista e os atrativos turisticos sdo os atores que o guia de
turismo mais interage, na visdo dos entrevistados. Também ha a SECTUR, mas a
interagdo se compara com a existente com os atrativos, tendo em vista que os guias
de turismo prestam servi¢os na Gruta do Lago Azul, que é gerida por esta secretaria.

Com as agéncias de turismo, a interagdo acontece quando ha demanda para
atender determinados grupos de turistas para os diversos atrativos, ou no caso dos
guias intérpretes que, por falar outros idiomas, acompanham grupos estrangeiros

que solicitam tal servigo.
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Com os turistas, 0os guias de turismo de Bonito compartilham informacdes
culturais e historicas, sobre a fauna e a flora local, sendo uma comunicagéo informal,
de forma verbal, ocorrida presencialmente durante os passeios realizados nos
atrativos turisticos.

Entre os atrativos turisticos e os guias de turismo, a relacdo é estabelecida
pelo trabalho realizado nos passeios, sendo esta relagdo mais forte devido ao
modelo de trabalho por plantdes, sendo a relacédo de trabalho direta entre guia e
atrativo. Sao informados nessa comunicacdo as normas e procedimentos de cada
atividade e compartilhadas utilizando como tecnologia, a ferramenta WhatsApp, e-
mail e também impresso em apostilas, para manté-los atualizados a cada mudanca
ocorrida.

As informacfes produzidas, armazenadas e compartilhas sdo informacdes e
documentac&o do Cadastro de Prestadores de Servigos Turisticos (CADASTUR®), o
alvara para trabalho como Microempreendedor Individual (MEI), e a documentacdo
entregue a SECTUR para atuar na gruta. Ha também os vouchers impressos para
gue 0s guias possam receber das agéncias e atrativos, e a nota fiscal emitida para
entregar aos atrativos e agéncias pelo valor recebido.

Para os guias entrevistados, comumente sao compartilhadas informacdes
com os outros atores do turismo de Bonito por meio de grupos de WhatsApp, para
informar-se  especialmente sobre as condicbes climaticas, referentes a
operacionalizacdo dos atrativos no dia, para gerir qualquer contratempo na atuacao
nos passeios, haja vista que ocorrem predominantemente em areas naturais.

Quando ha prestacdo de servicos as agéncias de turismo, elas sao
responsaveis pelo pagamento dos guias, e neste caso as informacdes
compartilhadas séo relacionadas a Nota Fiscal Eletrénica, referente aos passeios e a
guantidade de pessoas que 0s guias atenderam, para que possa ser realizado o

pagamento.

% O Cadastro de Prestadores de Servicos Turisticos (CADASTUR) do Ministério do Turismo o
sistema de cadastro de pessoas fisicas e juridicas que atuam no setor de turismo que visa
promover o ordenamento, a formalizacao e a legalizacdo dos prestadores de servicos turisticos no
Brasil, por meio do cadastro de empresas e profissionais do setor. Disponivel em:
<https://cadastur.turismo.gov.br/hotsite>. Acesso em: 5 dez. 2018.
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Fonte: Dados da pesquisa (2018). Disponivel em: http://portal.issgn.net/tecnosis/portal.html

A Nota Fiscal Eletrénica, como o exemplo da Figura 16, € um recibo que

documenta a transacgéao, referente ao servico prestado de guia de turismo, e serve

para o recolhimento de impostos e manter o seu MEI regularizado.

Meios de Hospedagem:

Os meios de hospedagem, representados por hotéis, hostels, pousadas,

campismo etc., tem por objetivo hospedar, por meio de alojamento em unidades

habitacionais, os visitantes durante sua estada no municipio. Em Bonito, existem

diversas opcdes de meios de hospedagem, com diferentes estruturas e precos.
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Os meios de hospedagem de Bonito sdo, em geral, administrados pelos
proprietarios, que possuem, em sua estrutura organizacional, 0os gerentes que, a
depender do tamanho do meio de hospedagem, atuam também no atendimento e no
financeiro, ou gerentes diversos para as areas de recep¢do e marketing.

De acordo com os dados levantados na pesquisa de campo, esses
estabelecimentos possuem equipes operacionais diversificadas, distribuidos entre
agentes de reserva, recepcionistas, camareiras, cozinheiras, auxiliares de
lavanderia, e equipe de manutencao.

Os meios de hospedagem de Bonito também oferecem comodidades como
uma agéncia de turismo e, em alguns casos, também possuem um restaurante em
suas dependéncias para facilitar a estadia do turista, ao passo em que incrementa
suas receitas por meio desta diversificacao.

Os entrevistados consideram que todo o trade do turismo compde-se pelos
atores que compdem o sistema turistico de Bonito, sendo que os principais listados,
na visdo dos entrevistados, sdo os turistas, os meios de hospedagem, as agéncias
de turismo, os guias de turismo, o0s atrativos naturais, bares restaurantes e a
SECTUR.

As agéncias de turismo sao 0s atores com quem 0s meios de hospedagem
mais interagem pelo fato de as agéncias oferecerem as opg¢des de hospedagem aos
turistas por elas atendidos. Os meios de hospedagem também possuem interacées
com o setor de transporte e setor de alimentacdo, sob a forma de indicacdo, além
interagir com o comércio local, a exemplo das lojas de souvenires, da mesma
maneira.

Entretanto, é preciso ponderar que, embora 0s entrevistados citem os turistas
como um dos atores principais, 0S mesmos ndo 0s mencionam como um dos atores
com quem mais interagem. Mesmo assim, infere-se que os turistas poderao ser um
dos atores com quem 0s meios de hospedagem mais interagem, haja vista que sao
0s seus clientes, o motivo pelo qual estdo funcionando.

As informagOes produzidas pelos meios de hospedagem séo relacionadas
aos turistas. Quando o hospede se identifica na recepcao do hotel, este preenche a
Ficha de Registro Nacional de Hospedagem (FRNH), com as informacdes exigidas
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pela Lei 11.771/2008% e Decreto 7.381/2010%", permitindo que o governo federal
realize o tratamento dessas informag0des identificando o perfil do turista e as taxas de
ocupacao hoteleira de cada regiéo.

O estabelecimento tem a obrigacdo de manter uma copia da FRNH arquivada
em formato digital. O Ministério do Turismo desenvolveu o Sistema Nacional de
Registro de Hospedes (SNRHos), um sistema online para envio dessas informacdes,
0 que na pratica, ndo tem sido eficaz, na visdo dos entrevistados, haja vista a
dificuldade de coletar os dados dos hdéspedes e realizar o lancamento das
informacdes durante seu check-in.

Outra informagcdo dos meios de hospedagem diz respeito a Nota Fiscal
Eletronica, emitida em formato PDF e encaminhado por e-mail aos turistas ou aos
parceiros comerciais. E um recibo que documenta a transacéo referente ao servico
realizado pelo estabelecimento e serve para o recolhimento de impostos e manter a
empresa regularizada.

Outras menc¢des sobre informacdes produzidas séo relativas as reservas de
hospedagens, geradas e armazenadas nas plataformas online de gestdo hoteleira e
compartilhadas por e-mail com os clientes em forma de confirmacdo do servico
solicitado.

Com os turistas sdo enviados e-mail de primeiro contato ap0s uma reserva
feita pelo site, chat e WhatsApp do hotel, com informac¢cdes sobre descritivos e
tarifarios da reserva para o periodo solicitado, sendo elaborado pelo agente de
reservas do turno.

Também sdo compartilhadas informagdes com os turistas a respeito de
passeios, localizacédo de restaurantes, atrativos urbanos para complementar o tempo
livre, supermercado, farmacias, flyers de festas, com o objetivo de manter o turista

bem informado do que esta ocorrendo na cidade durante sua estadia.

Setor de Alimentacao:

% Fonte: LEI N° 11.771, DE 17 DE SETEMBRO DE 2008. Dispbe sobre a Politica Nacional de
Turismo. Disponivel em: <http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2007-2010/2008/lei/|11771.htm>.
Acesso em: 6 dez. 2018.

¥ DECRETO N° 7.381, DE 2 DE DEZEMBRO DE 2010. Regulamenta a Lei n® 11.771, de 17 de
setembro de 2008, que disp6e sobre a Politica Nacional de Turismo. Disponivel em:
<http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2007-2010/2010/decreto/d7381.htm>. Acesso em: 6 dez.
2018.
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148

O setor de alimentacdo, também chamado de setor de Bares e Restaurantes,
ou Alimentacdo e Bebidas, tem como objetivo, além da fungéo alimentar, expressar
por meio da gastronomia a cultura local, modo de vida da regido e as variedades de
alimentos e bebidas existentes no destino.

No caso de Bonito, o setor de alimentacdo tem caracteristica familiar, cujas
organizacfes sdo compostas pelos proprietarios que administram o negdcio, tendo o
auxilio de gerentes, que comandam os atendentes e auxiliares de cozinha, além de
todo o setor operacional.

Das funcdes desempenhadas pelos proprietarios, estda a gestao
administrativa, atividades do setor financeiro, marketing e também atendimento ao
publico, e os demais profissionais atuam em suas devidas funcdes, como os garcons
realizando o atendimento ao cliente.

Na visédo dos entrevistados do setor de alimentacdo, os atores que compdem
0 sistema turistico de Bonito sdo, em geral, os turistas, a SECTUR, os atrativos
turisticos, os guias de turismo, as agéncias de turismo, os meios de hospedagem, os
bares e restaurantes, o comércio local, o transporte de turismo, o BCVB, o Sindicato
rural, as ONG, as Associac¢des, e a sociedade civil.

E possivel constatar nas respostas uma visdo mais ampla por parte dos
entrevistados do setor de alimentacdo sobre os atores do sistema turistico de Bonito,
ao perceberem atores fora do eixo do trade turistico, avancando para outros
ambientes que cumprem papeis distintos no sistema.

No entanto, quando perguntados sobre os principais atores que compdem o
sistema, na visdo dos entrevistados, aparecem 0s atrativos turisticos, os meios de
hospedagem e o transporte de turismo, mas destacam que no contexto geral
englobaria um pouco de cada segmento, como a agéncia de turismo e 0s guias de
turismo. Novamente a auséncia do turista como um dos principais atores do sistema
exprime a maneira como se pensa mercadologicamente o sistema a partir da Gtica
do trade, em que o turista € um ator externo ao sistema.

Da interacdo existente com o0s outros atores do sistema, os entrevistados
destacam que ocorrem em maior grau com 0s turistas, € em menor grau com 0S
meios de hospedagem, as agéncias, os guias de turismo e o transporte de turismo
para desenvolvimento de suas atividades.

Com o turista, a interagéo ocorre por meio da divulgagao para que conhegam

e frequentem as empresas, e também pelo monitoramento das avaliagbes no
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TripAdvisor para saber a opinido dos visitantes sobre o estabelecimento, numa
ferramenta que, ao mesmo tempo em que divulga o estabelecimento e proporciona a
captacdo de novos clientes, também expde os pontos negativos a partir da visdo de
guem experimentou, por meio das notas e opiniées divulgadas.

Com os meios de hospedagem e as agéncias de turismo a comunicacao
ocorre por meio de acbes como a distribuicdo de material grafico e também pela
divulgacao nos sites de empresas dos segmentos mencionados, com indicacao dos
estabelecimentos gastronémicos.

A comunicacdo também se da pela indicagdo por guias de turismo e
motoristas de transporte turistico, quando consultados pelos turistas sobre opcdes
de alimentacdo no municipio, sendo esses parceiros informais e espontaneos na
divulgacao dos estabelecimentos.

Sobre as informagOes produzidas, armazenadas e compartilhadas nas
atividades do setor de alimentacdo, o0s entrevistados mencionaram que esta
relacionada ao cupom fiscal de fechamento da comanda, emitida pelos gestores da
empresa e impresso em forma de ticket, utilizado para fechamento de caixa. Tal

documento é visualizado na Figura 17.

Figura 17 - Cupom Fiscal.
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Também, dentre as informagfes produzidas, armazenadas e compartilhadas,
sdo relacionadas informacdes da vigilancia sanitaria, e sistema de inspecéao,
documentacfes necessarias para estarem autorizados a funcionar no setor de
alimentagao.

E importante destacar também a mencdo do monitoramento por parte dos
estabelecimentos sobre a quantidade de visitantes nos diversos periodos do ano,
especialmente na alta temporada. Conforme dito pelo proprietario,

1...] as informagbes que circulam entre os atores sdo relativas a
guantidade de pessoas, isto é, a época de mais movimento, a alta

temporada e os feriados, para que possamos nos programar para atender
o publico com qualidade” (ALIMENTACAO A).

As informacdes compartilhadas também s&o relacionadas a seguranca
alimentar, a percepcéo do turista com relacéo ao estabelecimento, as postagens nas
redes sociais, demonstrando os resultados referentes ao atendimento, positivamente

ou negativamente, com o objetivo de sanar eventuais falhas.

Transporte de Turismo:

O Transporte de Turismo em Bonito realiza as atividades voltadas ao
transporte de turistas para os atrativos turisticos do Municipio e fora dele, seja
buscando o turista que chega a Campo Grande, Capital do Estado de Mato Grosso
do Sul, ou trazendo e levando para o local de hospedagem do turista ou para as
agéncias de turismo quando este ja tem um contato prévio com 0s pacotes e
reservas feitos.

Um fenbmeno recente no sistema sdo as locadoras de veiculos, que tem
relacdo direta com os turistas que desejam alugar um carro para se deslocarem até
0s passeios, sendo possivel a locagdo ocorrer em Bonito ou em Campo Grande, no
aeroporto, tendo em vista se tratar de grandes empresas do mercado, como a
Unidas e a Localiza Hertz.

Essa nova modalidade influenciou de certo modo a dindmica do sistema
turistico de Bonito, tendo em vista que nesta modalidade de transporte nédo se
necessita da mediacdo das agéncias de turismo para que se realize a reserva ou a
contratacdo, além das facilidades e precos disponiveis no mercado que competem

com os precos do transporte compartilhado.
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As atividades do transporte particular sdo feitas em carros pequenos, cujos
proprietarios se enquadram na categoria de Microempreendedor Individual (MEI), e
outros sao agregados a empresas maiores que também oferecem o transporte
compartilhado em carros maiores no estilo van e, portanto, podem levar um maior
ndmero de pessoas.

As empresas de transporte de turismo, tanto carro particular como vans
compartilhadas, sdo empresas com caracteristicas familiares, composta pelo
proprietario que também atua no financeiro, marketing, atendimento ao publico e,
por vezes, atua também como motorista, e equipe operacional por meio dos
motoristas (contratados com carteira assinada ou por diaria). Também existem
empresas de transporte com estruturas maiores, com funcionarios encarregados das
reservas, equipe financeira, motoristas e de manutencao.

As locadoras de veiculos tém sua administracdo centralizada na sede da
empresa, tendo, na loja local em Bonito, supervisor de atendimento, atendentes, e
auxiliar de operacbes para as atividades cotidianas de reserva, celebracdo de
contrato, parte administrativa e operacional.

Os servicos de transporte compartilhado e particular tém a intermediacao da
agéncia de turismo com quem tem uma relacdo de prestacdo de servigcos. Alguns
prestam servigos por contrato, mas predominantemente ocorre por meio de uma
relacdo informal, em que ndo ha nenhum instrumento formalmente constituido.

O cotidiano das atividades realizadas ocorre, segundo se verificou na
aplicacédo da pesquisa, da seguinte maneira: as empresas de transporte buscam o
turista nos hotéis e nas agéncias, levam até o passeio, entregam o voucher para o
turista, apresenta o turista para o receptivo do atrativo ou para o guia avisando o
horério de retorno e, apos a finalizacdo do atrativo, transporta o turista de volta ao
hotel em que est& hospedado.

Na viséo dos entrevistados,

1...] os atores que compdem o sistema turistico de Bonito sao todos, pois
eles se complementam e interagem para o desenvolvimento de suas
atividades (TRANSPORTE B).

Sobre quais atores consideram como 0s principais do sistema turistico, 0s
entrevistados listaram a SECTUR, as agéncias de turismo, e os atrativos turisticos.

Embora néo listados, o setor de transporte interage mais frequentemente com o0s
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turistas e com as agéncias de turismo, e em menor intensidade com os atrativos
turisticos, considerando que é para este local que o transporte traslada o turista.

As informacfes produzidas, armazenadas e compartilhadas nas atividades
das empresas de transporte sao relacionadas as reservas realizadas pelos clientes,
planilha com chegada, horarios de entrega do veiculo, e entre o Trade, informando
tarifarios e horéarios de funcionamento.

Também sdo produzidas e compartihadas as faturas enviadas
quinzenalmente para as agéncias de turismo, por meio de um arquivo em PDF
emitido do site do BTMS e encaminhado por e-mail, sendo este servi¢o realizado
pelo setor financeiro.

No ambito das locadoras, existe um documento com as Condicdes Gerais do
Contrato de Aluguel de Carros e Seguro® que é um documento digital em formato
PDF com informacdes contratuais, descriminado todos os requisitos necessarios
para locacao de carro.

Também, sobre as informagbes que sdo produzidas, armazenadas e
compartilhadas nas atividades da organizacdo, os entrevistados destacaram que ha
informacdes relacionadas as condi¢des climaticas e as condi¢cbes das vias rurais de
acesso aos atrativos turisticos, compartilhadas por meio de grupos de WhatsApp,
com o objetivo de informar principalmente o turista que estd de carro particular ou

alugado.

Comércio Local:

O comeércio local de Bonito tem um perfil familiar, composto em sua maioria
por micro e pequenas empresas, onde 0s proprietarios atuam na administracdo da
organizacdo, cumprindo as funcdes de marketing, atendimento ao publico e
financeiro. Além disso, possui funcionarios voltados ao atendimento ao publico e
manutencgao.

Sobre os atores que compdem o sistema turistico de Bonito, os entrevistados
do comércio local acreditam ser todos que compdem o trade turistico, inserindo-se

também o comeércio. Esta visdo € compartilhada por outros setores entrevistados,

% Disponivel em:
<https://www.localiza.com/Contratos/colombia/es/Contrato_General_Alquiler_un_Auto.pdf>.
Acesso em: 6 dez. 2018.


https://www.localiza.com/Contratos/colombia/es/Contrato_General_Alquiler_un_Auto.pdf
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vendo nos aspectos mercadologicos o cerne do funcionamento do sistema turistico
da localidade pesquisada.

Para eles, no entanto, os principais atores que compdem o sistema turistico
de Bonito sdo as agéncias de turismo, os atrativos turisticos, os guias de turismo, a

SECTUR, o transporte de turismo, e os meios de hospedagem. Conforme listam,

1...] a Secretaria de Turismo que fomenta o turismo através de acgbes
junto ao COMTUR para divulgacdo de Bonito; as agéncias de turismo que
comercializam os produtos turisticos e; os atrativos naturais que investem
em infraestrutura e marketing com o interesse de atrair mais turistas e
assim tendo uma maior divulgagdo” (COMERCIO B).

Na visdo dos entrevistados do Comeércio local, o setor interage, além dos
turistas, com as agéncias de turismo, com 0s guias de turismo, com 0s atrativos
turisticos, meios de hospedagem, e com BCVB.

A interacdo mais préxima que tem com os atores sdo as agéncias de turismo,
e, no caso do comércio que sdo lojas de souvenires, ocorre solicitando parceria no
sentido de que os agentes de turismo indiguem a loja para os turistas, e outra
interac&o ocorre com 0s guias de turismo que recomendam o estabelecimento para
gue o turista conheca.

As informac0fes produzidas, armazenadas e compartilhadas nas empresas do
setor séo relacionadas as vendas realizadas, por meio do recibo ou cupom fiscal,
impresso na impressora fiscal em forma de ticket, e entregue ao cliente como forma
de comprovacéo fiscal informando suas compras e valores, parecidos aos moldes do

cupom fiscal anteriormente ilustrado no setor de alimentacéo.

6.1.4 Ambiente de informacao: Comunidade Local

Ap6s acompanhar os ambientes de informacdo relativos ao Mercado
turisticos, passa-se a descrever sobre os Aspectos Ambientais Apropriados, que no
caso desta pesquisa se identificou como a Comunidade Local representando tal
segmento.

A comunidade local € um ambiente informacional simbdlico para o sistema
turistico de Bonito, pois 0 espaco turistico apropriou-se das estruturas naturais e
modificou os espacos existentes para que a experiéncia do turismo pudesse
acontecer no local.

Em contrapartida, a apropriacdo desses ambientes trouxe o oferecimento da

possibilidade de emprego e renda aos moradores, que viram 0 municipio avancar de
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uma economia predominantemente rural, para um dos maiores destinos de turismo
do mundo.

Como dito ja de inicio pelos entrevistados:

“Vi o turismo nascer em Bonito” (MORADOR B).
“O turismo é uma rede” (MORADOR C).

As duas afirmacdes acima sdo expressdes fortes de quem € morador de
Bonito e viu a transformacao ocorrida no decorrer do tempo, a0 mesmo tempo em
gue se tem a reproducao do discurso das empresas do trade, considerando que um
dos entrevistados ja esteve como trabalhador do setor, absorvendo as mesmas
impressodes a respeito do turismo de Bonito.

Na visdo dos entrevistados escolhidos para representar a comunidade local,
0s principais atores que compdem o sistema turistico de Bonito sdo os turistas, a
SECTUR, os atrativos turisticos, agéncias de turismo, os guias de turismo, o setor de
alimentacéo, e o transporte de turismo.

Os moradores entrevistados mencionaram que ja interagiram com o0s atrativos
turisticos, com as agéncias de turismo, com 0s guias de turismo, com 0s meios de
hospedagem, com o setor de alimentacdo, com o comércio local, com o transporte
de turismo, e com turistas.

Sobre a consulta de informacfes referente ao sistema turistico de Bonito, 0s
entrevistados conhecem devido ao trabalho ja realizado para empresas do trade.
Mencionam também que ja solicitaram informagdes com os guias de turismo a
respeito de como funciona o turismo, tendo em vista a convivéncia com esses
profissionais que também sdo moradores do municipio. Além disso, mencionam
buscar na internet informacdes sobre o turismo de Bonito.

Cabe esclarecer que esta secdo buscou a identificacdo e a caracterizagcao
dos ambientes de informacao do sistema turistico de Bonito, num processo inicial de
analise que apontasse o0s primeiros caminhos para descortinar os fluxos de
informacgéo existentes no ambiente pesquisado.

Deste modo, é possivel sintetizar os elementos vinculados aos fluxos formais
gue apareceram no tocante dos ambientes de informac&o, conforme se observa no

guadro a seguir.
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Quadro 4 — Elementos dos fluxos formais

SUBSISTEMA

AMBIENTE DE
INFORMACAO

ELEMENTOS DOS FLUXOS FORMAIS

Turistas

Turistas

E-mail de primeiro contato

Contato Agéncia/turista por WhatsApp
Descritivo da reserva

Comprovante de transferéncia bancaria
Boleto de pagamento

E-mail de Confirmacé&o de pagamento

Superestrutur
a Basicae
Turistica

SECTUR

Voucher

BCVB e OTEB

Boletim Informativo

Anuario Estatistico do Turismo

Inventario Turistico de Bonito e Regido
Pesquisas de perfil e satisfacdo dos turistas
Mapa Turistico de Bonito

ONG

Editais de fomento

Projetos para captacdo de recursos

Termos de cooperagdo, contratos celebrados,
atividades, relatérios de prestacao de contas,
Notas fiscais dos produtos vendidos

Oficios

Atas de reuniBes; materiais de divulgacdo e materiais educativos
(cartilhas, adesivos, gibis, revista de atividades); e-mails para
solicitar, responder, e passar informacado; fichas de filiacao;
recibos comprovando o pagamento da mensalidade; faturas;
relatérios financeiros; e pagamentos com nota fiscal.

relatérios de

Mercado
Turistico

Agéncias de
turismo

E-mail de primeiro contato

Contato Agéncia/turista por WhatsApp

Descritivo da reserva

Tarifario

Comprovante de transferéncia bancéria ou Boleto de pagamento
E-mail de Confirmacédo de pagamento

Vouchers

Atrativos
turisticos

Sistema de Gestédo de Seguranca
Ficha cadastral

Termo de Conhecimento de Riscos
Dados estatisticos

Tarifarios

Guias de
turismo

Cadastro de Prestadores de Servigos Turisticos

Alvara para trabalho como Microempreendedor Individual
Documentacéo entregue a SECTUR

Vouchers

Nota Fiscal Eletrénica

Meios de
hospedagem

Ficha de Registro Nacional de Hospedagem
Nota Fiscal Eletrdnica

Setor de
Alimentacao

Cupom fiscal
Informac6es da vigilancia sanitaria e sistema de inspecao

Transporte de
turismo

Planilha de reservas
Faturas
Condicbes Gerais do Contrato de Aluguel de Carros e Seguro

Comércio
Local

Cupom fiscal

Aspectos
Ambientais
Apropriados

Comunidade

Fonte: Elaboracao prépria (2019).
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Cabe destacar que os elementos de informacéo elencados se baseiam nos
dados obtidos por meio dos instrumentos de coleta, sendo que podem haver outros
gue nédo foram observados, citados ou identificados.

A seguir, serdo descritas as TIC presentes nos ambientes pesquisados, que
compdem e influenciam a dindmica dos fluxos de informacédo do sistema turistico de
Bonito, a partir das ferramentas tecnoldgicas utilizadas pelos atores identificados em
seus respectivos ambientes informacionais.

A partir disso, podera ser feito a apresentacdo do mapeamento realizado
sobre os fluxos de informacdo no sistema turistico de Bonito, para a posterior
proposta de contribuicdo a partir da realidade encontrada, conforme descrito na

metodologia.

6.2 TIC e os Fluxos de Informacdao: inter-relacdes

Verifica-se nesta parte da pesquisa, conforme estabelecido nos objetivos, a
influéncia das TIC nos fluxos de informacédo existentes nos ambientes de informacéo
do turismo de Bonito, observando as tecnologias utilizadas nas atividades realizadas
e no processo de comunicacdo entre os atores, descrevendo possiveis gaps
existentes a partir da compreensdo dos participantes. Foi possivel ilustrar a

presenca da TIC no contexto dos fluxos de informacéo de acordo com a Figura 18.
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Figura 18 — Influéncia das TIC nos fluxos de informacéo.

Fonte: Elaboracgao propria (2018). Arte de Thamyres Jaques.

Na continuidade, inicia-se a apresentacao e andlise dos resultados seguindo
a mesma ordem esclarecida no inicio da secao, dividindo-se entre o Turista, a
Superestrutura Basica e Turistica do destino, o Mercado Turistico; e os Aspectos

ambientais apropriados, da qual pertence a comunidade local.

6.2.1 As TIC e o0 Turista

Conforme relatado na coleta de dados com os turistas participantes, as
tecnologias utilizadas para viajar ao destino foram os sites de busca para obter
informacdes de viagem; as redes sociais, a exemplo do Facebook e Instagram para
ver sugestdes de passeios e hospedagem e as imagens dos lugares propicios de
serem visitados; os sites das agéncias para ver 0s precos dos passeios, O

TripAdvisor para ver opinido dos visitantes sobre as opc¢oes de passeios e op¢des de
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gastronomia; os aplicativos de reserva Airbnb e Booking para reserva da
hospedagem.

E possivel observar a influéncia das novas tecnologias de comunicacéo, em
especial as midias sociais, que tem a capacidade de direcionar as escolhas dos
individuos e motiva-los a conhecer pessoalmente lugares das mais distantes
localiza¢gBes geograficas.

A gquestdo da opinido das pessoas na internet também pode ser considerada
um fator de influéncia determinante, haja vista que séo relatos reais de pessoas que
ja estiveram no local e puderam vivenciar a experiéncia, que posteriormente é
compartilhada aqueles que ainda ndo conhecem. Neste aspecto, as tecnologias
mencionadas pelos participantes tém em comum essa caracteristica argumentativa
gue vai além da simples exposicao.

Das tecnologias utilizadas pelos turistas na comunicacdo com os demais
atores do sistema estad o e-mail e o0 WhatsApp para contratar os passeios e se
comunicar com as agéncias de turismo, conforme pode ser observada na seguinte

transcricao:

Com la agencia no hubo papel, todo basicamente via WhatsApp, em
ocasiones por email, pero siempre digital (TURISTA C).

E possivel analisar no trecho acima que o mercado turistico se adaptou as
novas TIC, que neste contexto tem o aplicativo WhatsApp como a proeminente e
dinamica ferramenta de comunicacdo. E possivel constatar essa inser¢éo visitando
os sites das agéncias e verificando a disponibilidade de comunicag¢éao por meio de tal
ferramenta como destaque entre as op¢des disponiveis.

Isso foi destacado por todos os participantes, que iniciaram o contato com a
agéncia pelo aplicativo mencionado, e se seguiu durante todo o periodo em que
estiveram em Bonito para obter informacfes pontuais ou solucionar questdes e
imprevistos que apareciam no decorrer dos dias de passeio.

Sobre as tecnologias, esta pesquisa quis saber o pensamento dos
participantes sobre o voucher digital, que para esta pesquisa € uma TIC
emblematica no funcionamento do sistema turistico de Bonito, conforme ja detalhado
em outra oportunidade no decorrer desta tese.

Para os turistas entrevistados, o voucher € importante para controlar o
namero de visitantes nos passeios, pois se tem o controle sobre todos os aspectos

da visitacédo, conforme se verifica na fala a seguir.
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“Con el voucher tienes a la persona y el comprobante de pago, y ellos si
hacian muchos énfasis en que, si no lo tenias no podias hacer el paseo,
bien estrictos con eso. Ahora si pierdes el voucher no sé cémo funcionara.
Y lo tomé como una parte fisica, para comprobar g también estabas
presente. Podia haber sido digital igual que cuando chequeas en el avion,
pero no creo que aqui el sistema de la cobertura con internet como para
hacerlo asi” (TURISTA C).

Eles acreditam que o voucher ndo necessitaria ser impresso, sendo feito um
controle interno entre agéncia e atrativo para confirmar os dados dos turistas
visitantes ou tendo algo similar com o que ocorre atualmente nos boletos de avido
em gue os cartbes de embarque podem ser lidos por meio dos smartphones por
aplicativos ou mesmo arquivos PDF, evitando que o turista precise levar o voucher
impresso para apresentar ao atrativo.

E consenso, porém, que a estrutura de internet em Bonito ndo é robusta o
suficiente para manter suas atividades operando de forma totalmente digital,
conforme poderd ser visto nos relatos dos outros atores. Ao mesmo tempo, é
interessante perceber que o simbolo da TIC no sistema turistico de Bonito, 0

voucher, ainda opera em um meio termo, ou seja, o fisico e o digital.

6.2.2 As TIC na Superestrutura Basica e Turistica
Passando-se para a Superestrutura Basica e Turistica do destino, expbem-se
as TIC no contexto de atuacdo da SECTUR; do Bonito Convention and Visitors

Bureau; do Observatério do Turismo e Eventos de Bonito; e das ONG.

Secretaria de Turismo:

Segundo os dados coletados nas entrevistas realizadas, as tecnologias
utilizadas pela SECTUR no cotidiano de suas atividades séo: telefone, WhatsApp,
plataformas do Google, como o Google Docs, Google Drive, e-mail, o sistema BTMS
e voucher digital, e o site da instituicdo para divulgacéo de informacoes.

O telefone e 0 WhatsApp sao utilizados tanto na comunicacao interna entre 0s
servidores da SECTUR, o que pode ser observado de maneira bem intensa, quanto
na comunicacdo com os demais atores, em especial as agéncias de turismo para
guestdes relativas as reservas.

No caso das plataformas do Google, no momento em que esta pesquisa se
realizou, as atividades administrativas da SECTUR foram concentradas no Google

Docs, incluindo a organizagao do arquivo da SECTUR. Desse modo, comunicacgdes



160

internas e oficios sdo produzidos pelos servidores de maneira virtual, embora ainda
necessite imprimi-los para enviar aos setores e demais lugares, e € armazenado na
nuvem por meio do Google Drive, de modo que todos os colaboradores tém acesso
e podem editar os documentos de qualquer lugar em que estejam trabalhando,
simultaneamente.

O mesmo ocorre para a lista com os plantdes dos guias de turismo que atuam
na Gruta do Lago Azul, em que é feita por meio das planilhas do Google e enviado o
link do Google Drive aos profissionais envolvidos na atividade, para que tomem
ciéncia do sorteio realizado e de seus respectivos dias de trabalho.

Também cabe destacar as tecnologias por meio de sistemas automatizados,
como € o caso do BTMS e do Voucher Digital, que sao plataformas proprias e que
integram o funcionamento das reservas dos passeios.

O voucher Unico quem administra é o setor do Imposto Sobre Servicos de
Qualquer Natureza (ISSQN) que é vinculado a Secretaria de Administracdo e
Financas. O voucher Unico é o sistema que contribui para controlar o imposto e a
capacidade de carga dos passeios. Ele é gerado por meio do voucher digital.

Figura 19 - Sistema do Voucher Digital.
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

O sistema de reserva € 0 BTMS, que atende quase a totalidade dos atrativos
de Bonito (Figura 20).



161

Figura 20 - Sistema de reserva BTMS.
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Os dois sistemas ndo sdo totalmente integrados, conforme mencionam o0s
entrevistados, sendo necessario acessar as duas plataformas para concretizar a
reserva, por meio da geracdo do voucher que € um documento obrigatorio para
acessar ao passeio e que comprova O pagamento dos servicos e impostos.
Ressalta-se, porém, que ambos possuem integracdo quanto ao controle de emisséo
do voucher que, por sua vez, requer a emissao do outro, a reserva.

Conforme esclarece um entrevistado sobre o voucher:

1...] é o instrumento mais importante que tem e que ainda mantém o
sistema de gestao turistica ambiental em Bonito, principalmente em rigor
da Lei sendo uma agédo do Estado, e para que uma agéncia de turismo
possa emitir o voucher é necessario o cadastro na SECTUR e na Central
do ISSQN (Imposto Sobre Servigos de Qualquer Natureza), juntamente

com todas as documentacdes em dia, para ter a exclusividade da emisséo
desse voucher digital” (SECTUR C).

E interessante observar que o BTMS e o Voucher Digital ndo possuem
manual de utilizacdo do sistema, um tutorial padronizado. Os conhecimentos sao
passados de uma pessoa para outra oralmente ou pelo programador do sistema que

realiza um treinamento aos que necessitam, além de dar o suporte necessario. Esse
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fluxo informal de informacédo é uma caracteristica interessante se considerarmos que
os dois sistemas sdo a base para o funcionamento do sistema turistico no que
concerne a realizacdo dos passeios.

Sobre as dificuldades no tocante a tecnologia, mencionou-se a velocidade da
internet, que na opinido dos entrevistados, € lenta, atrapalhando as rotinas diarias,
principalmente na alta temporada.

No caso do WhatsApp, o problema mencionado estd no excesso de
informacBes concentradas em uma unica plataforma, cuja atualizacdo ocorre de
maneira linear, fazendo com que algumas informagdes ndo sejam visualizadas pelos
participantes dos grupos. Também, quando existe alguém que ndo faz parte do
grupo, o mesmo acaba ficando alheio ao que esta acontecendo e sendo divulgado.

A facilidade das TIC acaba por excluir guem nédo se vinculam a elas, fazendo
com que nao participem do processo de comunicacéo estabelecido na conveniéncia
da ferramenta tecnoldgica que, por ser dindmica, tem comprometido a capacidade
de memdria e armazenamento das informa¢des compartilhadas.

N&o houve queixas quanto ao sistema, porém observou-se como problemas o
fato de que nédo é exigido das agéncias o preenchimento dos dados de identificacdo
do turista, como RG ou CPF, limitando o conhecimento e controle sobre essas
informacdes que possibilitariam saber mais sobre os visitantes do municipio e tragar
estratégias para o desenvolvimento do destino.

No caso das informacdes sobre transporte e hospedagem, embora sejam
contempladas através de campos de preenchimento na estrutura do voucher digital,
este preenchimento ndo é exigido como requisito para sua emissdo, fator que
prejudica o controle sobre esses dois atores. Da hospedagem, conforme relatos,
tem-se por praxe, por exemplo, preencher como “casa de amigos” e do transporte
preenche-se como “carro préprio”.

Os entrevistados ndo sabem explicar exatamente o motivo dessa forma de
preenchimento, mas consideram uma pratica talvez derivada da pressa em finalizar
0 atendimento, entretanto, perdem-se informacgdes valiosas que ajudariam na
compreensao do perfil dos visitantes.

Dessa maneira, no que se refere as tecnologias, ainda ha melhorias a fazer,
como o controle maior no BTMS, naquilo que concerne aos dados do turista.
Também, no caso da Gruta do Lago Azul, a maneira como se da a reserva ha

atualidade faz com que se torne dificil a reserva do passeio, ja que sao liberadas as
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vagas em um horério especifico a todas as agéncias e, em questdo de segundos, as
mesmas se esgotam, devido ao seu limite de 305 vagas por dia, disputadas pelas
guase 50 agéncias locais que comercializam os passeios do municipio.

Diferentemente dos demais atrativos que sédo privados e, por isso, podem
escolher quantas vagas irdo liberar para a venda as agéncias, podendo escolher
inclusive quem vende ou ndo o0s seus passeios, a Gruta do Lago Azul por ser
gerenciada pelo poder publico precisa realizar a oferta de vagas por sorteio, cujo
acordo foi de limitar em 45 vagas/dia a quantidade maxima que uma agéncia pode
vender, numa tentativa de democratizar e contemplar um maior niumero de agéncias.

Contudo, ainda ndo é o ideal, tendo em vista que nem todas as agéncias
possuem conexdo de internet suficiente e estrutura tecnoldgica para disputar essas
vagas, e a alta demanda de vagas para esse atrativo que é considerado o principal
atrativo de Bonito passa a influenciar na comercializacdo dos pacotes. Com isso,
ainda néo se tem uma solucéo definitiva para amenizar esse problema apresentado
pelos participantes.

Do voucher, no contexto da tecnologia, ndo ocorrem falhas, segundo os
participantes. Ele funciona bem e integrado ao setor de tributacdo, e consegue
cumprir seu papel de controle financeiro e de capacidade de carga. Como sugestéo,
no entanto, foi mencionado o desejo de manté-lo totalmente digital, nao
necessitando da impressao para comprovar os recebiveis dos guias e dos atrativos
perante a agéncia, nem como comprovante do turista junto ao atrativo.

Isso pode ser feito, mas demanda questdes relacionadas a velocidade e
cobertura da internet no municipio, a seguranca da informac&do e um controle efetivo
desses atores envolvidos, quais sejam, a agéncia, o atrativo, o guia e o turista.

Vale destacar, no contexto das tecnologias, o QRCode que aparece no
voucher unico e que possibilita controlar o check-in feito pelo turista no atrativo da

Gruta do Lago Azul por meio do BTMS.
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Figura 21 - Voucher Unico.
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Assinatura 4o

Ao se apresentar no receptivo da Gruta do Lago Azul, o turista entrega seu
voucher (Figura 21) e € feita a leitura do QRCode, e essas informagfes aparecem
automaticamente no sistema do voucher digital, podendo verificar o nimero de
pessoas que efetivamente realizaram a visitacdo, ou se houve no show por parte do
turista (quando o turista ndo comparece ao passeio), propiciando mais bem
compreender as variaveis do processo.

O mesmo ndo funciona para o Balneario Municipal, que exige voucher apenas
para os turistas, sendo de livre acesso a populacdo local. Como a capacidade de
carga do balneéario € maior, sendo sua lotacdo maxima ocorrida apenas em datas
especificas ao longo do ano, o controle de acesso ndo é feito como nos demais
atrativos.

Como proposta futura, pode-se implantar um sistema biométrico para a
comunidade local acessar o balneéario, ajudando no controle de acesso e da

capacidade de carga, além de maior transparéncia em relacéo aos frequentadores.

Bonito Convention and Visitors Bureau e Observatério do Turismo e

Eventos de Bonito:

Estes ambientes informacionais, que na pratica se fundem em um soé
ambiente, utilizam-se da plataforma Google para realizar suas atividades.
Concretamente, séo utilizadas para elaborar as planilhas e relatorios referentes as
atividades do BCVB e do OTEB, e todas as informagfes sdo armazenadas e

compartilhadas na nuvem da plataforma.
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Das TIC, também utilizam o site do BCVB e do OTEB para divulgacédo das
acOes e das pesquisas realizadas. No site do OTEB ¢é possivel encontrar os dados
relativos aos boletins mensais, anuarios estatisticos, inventarios turisticos, e as
pesquisas realizadas nos eventos do municipio, além disponibilizar um formulario de
cadastro para receber os boletins mensais por e-mail.

No site do BCVB é possivel acessar as mais variadas informacdes sobre
Bonito com enfoque para a estrutura disponivel para o recebimento de eventos,
além da divulgacéo de informacdes das empresas associadas ao BCVB.

Na pesquisa de campo que buscou verificar a influéncia das TIC, também foi
possivel constatar que a entidade se utiliza de e-mail para divulgar suas acoes,
publicacdes, os relatérios e pesquisas realizadas, e conta com uma pagina no
Facebook® para também compartilhar as acdes realizadas e realizar a divulgagéo
de associados.

Conforme evidenciado na entrevista, das TIC também se utiliza WhatsApp
para contato com a diretoria e com as empresas associadas, cuja comunicacao é
mais intensa e constante para deliberacdes e envio de informacdes no cotidiano das
suas atividades.

Sobre o0 voucher, a entrevistada opina que esta ferramenta fornece
informacdes importantes e controla a capacidade de carga dos passeios, porém nem
todas as informacdes sdo confiaveis suficientemente para a coleta de dados
realizada pela entidade. A esse respeito, € 0 que menciona outros entrevistados,
devido ao n&o preenchimento correto e completo das informacgdes, conforme
relatado anteriormente.

Das dificuldades encontradas com as tecnologias, a entrevistada também
menciona a conexao da internet no municipio que, na visao dela, € lenta e instavel,
atrapalhando a realizacdo das atividades, especialmente por trabalhar com

documentos gerados e disponibilizados na nuvem.

Organizacdes Ndo Governamentais:

Sobre as tecnologias utilizadas para o desenvolvimento das atividades, as

ONG entrevistadas listaram inicialmente a utilizacdo do computador para a

%9 Disponivel em: https://www.facebook.com/bonitoconvention>. Acesso em: 6 dez. 2018.
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realizacdo das atividades cotidianas, especialmente o desenvolvimento de projetos
que é uma forma de captacéo de recursos para a manutencao das entidades.

O telefone é mencionado como uma tecnologia utilizada para contato com 0s
parceiros e na busca de novas parcerias, sendo sua utilizacdo constante. Alinhado a
ele, o WhatsApp é mencionado com uma TIC utilizada para divulgacdo das
atividades e para manter a comunicacdo para as parcerias, por meio de grupos
distintos de acordo com cada colaborador.

O e-mail é uma tecnologia que os entrevistados destacam como sendo
importante para formalizacdo de parcerias e solicitagdo de demandas da instituicao
gue necessitam de maior formalizacéo, seja na comprovagao do contato ou no envio
de documentos.

As instituicbes entrevistadas também possuem site em que apresentam
informacgdes diversificadas sobre as ag0es realizadas, descrevem o funcionamento
da instituicdo, e realizam a prestacao de contas a sociedade. Também utilizam esta
TIC como maneira de tentar a captacdo de recursos diretos, por meio de ferramenta
especifica em que o visitante pode fazer doacdes.

Apesar de bem estruturadas, como se pode constatar na andlise dos sites, as
entrevistadas mencionaram que ainda nao receberam doac¢des por meio de tais
ferramentas, afirmando ndo estar sendo efetiva essa forma de captacdo. As redes
sociais (Facebook e Instagram) sdo TIC que também foram mencionadas como
sendo utilizadas para divulgacdo das atividades realizadas.

Uma das entrevistadas também mencionou que tem sido utilizado o aplicativo
de gerenciamento de tarefas Trello®, para a realizacdo da comunicacdo com equipe
técnica da instituicdo, buscando criar um fluxo de trabalho online compartilhados
entre todos os colaboradores. Embora funcional, ainda ndo estd completamente
consolidado, tendo em vista a dificuldade de alguns acompanharem tal sistematica
de trabalho.

Perguntados sobre o voucher, enquanto tecnologia, embora ndo tenham
contato com ele, as entrevistadas o consideram uma ferramenta importante para
simplificar o processo de venda dos passeios, e também contribui para a

transparéncia das atividades.

40 Disponivel em: <https://trello.com>. Acesso em: 6 dez. 2018.


https://trello.com/

167

Das dificuldades com as tecnologias, ndao foram mencionados problemas
relativos as TIC em si, mas as dificuldades em utiliza-las em beneficio das atividades
organizacionais. Também mencionaram o fato de que, apesar de disponiveis, as
tecnologias ndo vencem as barreiras da falta de interesse e envolvimento das
pessoas e instituicdes para as questdes defendidas pelas ONG, que justamente
dependem do engajamento de todos para poder funcionar.

A esse respeito, é possivel ponderar que somente a tecnologia ndo é
suficiente para manter uma comunicacéo efetiva entre os diversos atores, sendo o
fator humano e as questdes culturais determinantes na ocorréncia de fluxos de

informacao, sejam formais ou informais, sejam fisicos ou digitais.

6.2.3 As TIC e o Mercado Turistico

ApGs a apresentacado da influéncia da TIC nas atividades da Superestrutura
Bésica e Turistica do sistema turistico de Bonito, esta analise avanca para o
Mercado Turistico, composto pelas agéncias de turismo, os atrativos turisticos, os
guias de turismo, os meios de hospedagem, o setor de alimentacdo, e o transporte

de turismo, compreendo a presenca das TIC nesses ambientes.

Agéncias de Turismo:

Sobre as tecnologias utilizadas pelas agéncias de turismo, os participantes da
pesquisa mencionaram que se destaca principalmente a internet. As empresas
utiizam o Customer Relationship Management (CRM), uma ferramenta de
gerenciamento de relacionamento com o cliente, auxiliando as equipes de venda
com monitoramento e abastecimento de informacdes do cliente e para ele. Outras
utilizam software préprio para agéncias, sendo que o software denominado Pedro
Soft esta interligado com o sistema de reservas (BTMS) e o voucher Unico.

Nele s&o lancadas todas as informacbes do cliente: passeios, hotel,
transporte, pedidos extras, quantidade de pessoas, entrada de pagamentos, que ao
final gera um arquivo em formato PDF e €& enviado por e-mail para o turista,
conforme explicado na se¢éao sobre ambientes de informacéo.

Nos sites de muitas agéncias ha também uma opcdo de chat para troca de
informacgdes online com os agentes de viagem, uma maneira pratica de iniciar o
atendimento aqueles que procuram a agéncia por meio de buscadores ou mesmo

pelo link direto do site da agéncia.
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Sao utilizados no dia-a-dia o aplicativo WhatsApp para o contato direto com
os clientes, cuja informacédo e link direto também sdo oferecidos nos sites das
agéncias. O WhatsApp também é utilizado na interagcdo da agéncia com o grupo
“Trade de Bonito” que centraliza a comunicacéo entre os diversos atores do turismo.

No ambito das TIC, o e-mail disponivel no site das agéncias € o instrumento
utilizado para formalizar determinados procedimentos, como o envio dos dados
relativos ao pagamento a ser realizado ou para a confirmacdo das reservas, e
também como primeiro contato apds algum orcamento feito pelos turistas.

Também algumas agéncias possuem tecnologia para recebimento dos
valores das vendas que vao além de uma transferéncia bancaria, como cartdo de
crédito a distancia, PayPal ou PagSeguro, que séo plataformas de pagamento online
ja bastante consolidadas e difundidas nas compras online.

Quando perguntados, os entrevistados mencionaram que reconhecem a
importancia do voucher, que através dele é feito o controle de turista diario em cada
atrativo. Mencionam que

...] ndo ha como criticar de forma negativa, porque virou modelo e €
muito bem feito, pois o sistema funciona” (AGENCIA B).

No entanto, um dos entrevistados, embora considere uma ferramenta pratica
na hora da venda, também o considera “arcaica” (AGENCIA A).

N&o foi esclarecido em que sentido seria essa constatacdo, mas € possivel
considerar questdes ja levantadas nesta pesquisa, que diz respeito a necessidade,
ainda, de utilizacdo das vias impressas, e a forma como se efetiva a compra dos
passeios.

Das dificuldades encontradas com a tecnologia, foi mencionada a internet,
principalmente quando as condi¢Bes climaticas estéo criticas, havendo oscilagdes no
sinal que prejudica os trabalhos que ocorrem como dito, basicamente por meio da
internet, com ritmo intenso no periodo de alta temporada.

Outro problema evidenciado foi

1...] sendo o sistema muito bem organizado, a capacidade de carga dos
passeios € muito limitada, e como pequena empresa que somos, temos

dificuldades em conseguir reservas, pois as agéncias grandes tém
bloqueios e acaba travando o sistema” (AGENCIA B).

Sobre essa questdo, algumas empresas com estruturas maiores mantém
suas operacdes de outras cidades com conexéo de internet mais rapida e de maior

gualidade, conseguindo, por exemplo, captar mais vagas de atrativos como a Gruta
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do Lago Azul, pois conseguem acessar o sistema de maneira mais eficiente e
reservar as vagas disponiveis.

Outra dificuldade encontrada nas tecnologias utilizadas € a falta de integracao
entre os sistemas, em praticamente todos eles tem que preencher cadastros dos
clientes, abastecimento de informagdes no CRM, e se pudessem otimizar tudo em
apenas um sistema, o tempo de resposta para o cliente seria muito mais rapido e o

acesso a um unico sistema facilitaria sua manutencao de dados.

Atrativos Turisticos:

Das tecnologias que influenciam as atividades dos atrativos turisticos, foi
mencionado pelos entrevistados o site do BTMS que esta interligado ao voucher
digital, por onde se disponibilizam a quantidade de vagas dos passeios e se faz a
gestdo das reservas. No voucher também consta o cédigo de barras, o cédigo QR,
mas, ao que consta, apenas o atrativo Gruta do Lago Azul o utiliza para fazer o
check-in dos turistas, ainda ndo sendo adotado pelos atrativos turisticos privados.

Os entrevistados mencionam que, das tecnologias utilizadas, se referem ao
WhatsApp como uma importante ferramenta de comunicacdo, por onde mantém
contato com os demais atores do sistema turistico, sendo as informacfes
disponibilizadas nos grupos criados para assuntos especificos.

Dentre as tecnologias, também € possivel citar os blogs que alguns atrativos
mantém, com atualizacbes sobre noticias relacionadas ao turismo, visitantes
conhecidos, e novidades que acontecem nos atrativos. Os blogs normalmente estéo
vinculados no proprio site oficial do atrativo, e as redes sociais também estédo
presentes, como Instragram, Facebook, além do site de videos Youtube, e em
menor grau, o Twitter e 0 Google+, além de e-mail e telefone para contato.

Cabe destacar a utilizacdo do TripAdvisior por alguns atrativos, onde
evidenciam suas posicdes em seus sites, por meio da fixacdo do certificado de
exceléncia disponibilizado pelo site de viagens, e também por acompanharem as
avaliacbes e comentérios dos turistas na plataforma.

Adentrando a questéo das TIC nos atrativos, foi possivel verificar que quando
o turista chega ao atrativo, este entrega 0 voucher na recepcao, e é realizado o
check-in do cliente no sistema de reservas do BTMS que esta interligado com o
Voucher Digital. Ao mesmo tempo, o visitante recebe uma ficha do Sistema de

Gestdo de Seguranca para ser preenchida. Alguns atrativos também possuem



170

softwares proprietarios de gestdo financeira, estoque e vendas, avaliacdo de
satisfagéo.

Com relagcdo ao Voucher Digital, opinam que € um meio que controla o
impacto ambiental, informado pela capacidade de carga, isto €, pela quantidade de
vouchers emitidos, como também contribui para evitar a sonegacdo de impostos,
tendo em vista a necessidade de pagamento para a efetivacao das reservas.

1...] € uma ferramenta conhecida mundialmente, e estudada por diversas
cidades diferentes do mundo, pois recebemos académicos do Brasil e

universidades estrangeiras, pois somos modelo de gestdo em ecoturismo”
(ATRATIVO B).

4...] o Voucher Digital € um documento importantissimo para o turismo em
Bonito, pois € um instrumento que mede a capacidade de carga de cada
atrativo, tem um érgéo controlador, o ISSQN — Imposto Sobre Servicos de
Qualquer Natureza” (ATRATIVO C).

Sobre os problemas encontrados nas tecnologias utilizadas, os entrevistados
relataram as lacunas deixadas no preenchimento dos dados dos turistas no voucher,
ndo podendo utilizd-lo para um estudo de mercado para saber a origem dos
visitantes, o tipo de transporte utilizado, local de hospedagem, enfim, dados que
pudessem contribuir para conhecer mais o publico e melhorar a gestédo do turismo.

Também foi mencionada a dificuldade de encontrar ferramentas especificas

para o turismo, que atendam as suas necessidades, como exemplo citado pelo

”

“[...] um software de check in online, com gestdo de estoque e vendas
(ATRATIVO A).

Também novamente os entrevistados dos atrativos turisticos mencionam a
internet, e o sinal fraco, como problema das tecnologias, agravado pelo fato dos
atrativos se localizarem na parte rural do municipio.

Guia de Turismo:

Considerando que os guias de turismo realizam suas atividades
presencialmente, sendo um ator necessario para 0 acompanhamento dos turistas
nos passeios, as respostas obtidas sobre a questdo das TIC se mostraram mais
reduzida que a de outros atores do sistema turistico, o que é compreensivel.

Ainda assim, foram mencionadas como as tecnologias utilizadas para
desempenhar as atividades o WhatsApp e e-mail. O WhatsApp € utilizado para
manter contato com os demais atores do sistema turistico, especialmente do trade.
O e-mail é utilizado para receber informacées como escala de plantbes e também

para enviar as notas fiscais para o recebimento dos servi¢os prestados.
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Embora a tecnologia venha facilitar o desempenho das atividades, no caso do
guia de turismo, segundo os entrevistados, a atuacao presencial se faz fundamental,
tendo em vista sua necessidade de estar presente nos passeios, e também “as
visitas as agéncias sdo importantes para a captagéo de parceiros no trade”. GUIA A.

Esta afirmacao faz recordar a maxima do “quem nao € visto ndo € lembrado”.
Tratando-se de uma relag&o informal existente entre guias, enquanto profissionais
autbnomos, e agéncias e atrativos, como empresas privadas contratantes, a
comunicacdo presencial, aliada a uma boa relacdo profissional é decisiva para o
profissional continuar como prestador de servico destas empresas. Sobre iSso as
TIC néo influenciam a dindmica de comunicacao.

Sobre o voucher, os guias de turismo entrevistados mencionaram que é uma
ferramenta de controle importante e que contribui para o desenvolvimento do turismo
de Bonito, como se pode constatar nas seguintes opinioes:

T-..] o Voucher Digital € uma ferramenta importante para o turismo em

Bonito, tem se evoluido a cada dia, e interliga fiscalizacdo ambiental,
capacidade de carga, imposto para o controle municipal” (GUIA A).

“E fantastico, pois quebrou aquele paradigma que o brasileiro sempre dé
um jeitinho, ninguém pega no dinheiro, e ja esta direcionado” (GUIA B).

“E um controle, é um dinheiro, é uma cédula de papel valorizado” (GUIA
Q).

Isso porque, embora haja o voucher digital, ainda € o voucher impresso a
maneira do guia comprovar os valores a receber pelos servigos prestados a atrativos
e agéncias. Do mesmo modo, € a maneira como o atrativo e o poder publico
recebem sua parte do dinheiro gerado com a atividade turistica, e € a maneira como
o turista podera realizar os passeios.

Do problema com a tecnologia, 0s entrevistados mencionaram a conexao que
tem falha constante, com sinal fraco, lento, principalmente com mudancas climaticas,
devido ao fato dos atrativos serem nas areas rurais, potencializando as dificuldades
de conexdo. Isso atrapalha quando acontece algum imprevisto que, comunicado por

meio da internet, acaba nao se tendo acesso.

Meios de Hospedagem:

Os meios de hospedagem, embora atuem também no plano fisico, sofrem
influéncia das ferramentas tecnoldgicas para suas operagfes, como as plataformas

de reservas e gestdo hoteleira online, a exemplo do Omnibees ou do Cloudbeds,
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sistemas centrais de reservas consolidados no mercado, que adicionam
automaticamente as reservas e trabalha com a integracdo de varias empresas e
pagamentos online.

Os meios de hospedagem tém a liberdade de venda direta aos turistas,
embora também sejam comercializados pelas agéncias de turismo. Para isso,
precisam se dedicar as diversas agfes necessarias a captacdo de clientes e,
ferramentas de marketing para divulgacao do estabelecimento, e sistemas de gestao
hoteleira para o controle de reservas.

Uma das formas de criar escala na captacao de clientes é por meio dos sites
de reserva. Dentre os sites de reservas utilizados pelos meios de hospedagem para
ofertar seus leitos, os principais sdo: Booking, Decolar, Expedia, Hotel Urbano,
KAYAK, Hoteis.com, Hostelworld, e TripAdvisor. No caso do TripAdvisor, ele nao
realiza a reserva de fato, mas direciona aos sites de reserva parceiros mencionados.

O TripAdvisor também é utilizado pelos meios de hospedagem como forma de
acompanhar as avaliacbes dos hospedes quanto a experiéncia com 0S Servigos
oferecidos. Desse modo, 0os meios de hospedagem procuram conhecer as opiniées
e gerir os comentéarios na tentativa de melhoria nos processos realizados.

Cabe mencionar também que, como TIC, os sites dos meios de hospedagem
sdao canais de comunicacdo com os turistas que estdo procurando opc¢des e, nesse
caso, conseguem realizar as reservas diretamente no site do estabelecimento. No
entanto, seus desempenhos nos sites de busca, como o Google, sdo fundamentais
para serem recuperados nas buscas feitas pelos turistas, o que exige investimentos
em anuncios e melhorias no processo de indexacdo das paginas para melhores
resultados de recuperacéo nos buscadores.

Consultados sobre o voucher digital, os entrevistados consideram um
excelente meio para controle de reservas dos passeios e da visitagcdo, conforme se

verifica nas palavras de um dos entrevistados:

1...] faz toda a diferenca na nossa cidade, pois todo o turista que nos
visitam, acha tudo muito organizado e controlado” (HOSPEDAGEM B).

A dificuldade apontada no que diz respeito as tecnologias foi sobre a grande
guantidade de informacfes a serem geridas pela equipe dos meios de hospedagem,
considerando as diversas plataformas online para o funcionamento do hotel, como
descritas acima, podendo causar alguma falha humana, prejudicando suas

atividades e a estadia dos turistas.
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Também foi mencionada a questdo da velocidade da internet no municipio,
que é lenta, na opinido dos entrevistados, prejudicando e atrasando a realizacdo das
atividades cotidianas, desde a confirmacdo de reservas até o procedimento de

check-in e check-out.

Setor de Alimentacao:

O setor de alimentacdo em Bonito € bem variado, oferecendo diversas opcdes
aos visitantes e a comunidade local. A estrutura varia de acordo com o
estabelecimento e, dessa forma, a influéncia das TIC nesse contexto acompanha a
estrutura disponivel em cada organizagao.

Na visédo dos entrevistados do setor, geralmente s&o utilizados softwares que
gerenciam o estoque e as vendas, vinculados a impressora fiscal que imprime os
cupons fiscais para o cliente e o fechamento das comandas para controle de fluxo
de caixa e, posteriormente, da movimentagao financeira.

Das tecnologias utilizadas para desempenhar as atividades em relacdo ao
turismo e a captacdo de clientes, estao as redes sociais, especialmente Facebook e
Instagram, além de acompanhar as avaliacées no site TripAdvisor, e atualmente os
sites das agéncias de turismo tem divulgado, na forma de parceria, estabelecimentos
do setor de alimentagéo.

O TripAdvisor foi, no ambito das tecnologias, uma ferramenta de destaque
entre 0s entrevistados, sendo uma forte ferramenta de divulgacdo dos
estabelecimentos e uma maneira de captar os clientes, conforme se verifica na
seguinte fala.

‘Em trés meses o TripAdvisor divulgou nosso restaurante”
(ALIMENTACAO C).

Devido a isso, tem sido forte a presenca dos estabelecimentos do setor de
alimentacdo de Bonito nesta plataforma, especialmente aqueles que vendem a
gastronomia regional que o turista busca como experiéncia turistica, de maneira a
melhorar seu desempenho e visibilidade.

Dessa maneira, os estabelecimentos do setor de alimentagéo, além de afixar
o simbolo do TripAdvisor nas suas dependéncias destacando sua reputacéo,
também monitoram e respondem as avaliacdes e comentarios dos seus visitantes,
buscando melhoria no processo a partir de uma comunicacgao direta por meio dessa

tecnologia.
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Para os entrevistados, embora n&o utilizem o “Voucher Unico” e “Voucher
Digital” para as atividades de alimentagdo, mencionam que sdo importantissimos,
pois faz com que dé credibilidade ao turismo de Bonito, sendo uma ferramenta que
nao existe em outros lugares, € uma forma de organizacdo para o sistema,

“sendo referéncia a nivel nacional e internacional, € o nosso cartao postal”
(ALIMENTACAO A).

A dificuldade encontrada nas tecnologias utilizadas, na visao dos participantes
da pesquisa, € a internet, que é muito lenta, principalmente em periodo de alta
temporada, dificultando o acesso dos clientes e também na realizacdo das
atividades administrativas e financeiras, que séo vinculadas ao sistema por meio da

internet.

Transporte de Turismo:

Sobre as tecnologias e documentos inseridos no ambito do transporte de
turismo, a pesquisa identificou que para a realizacdo das atividades € necessério a
utilizacdo constante de sistemas que a regulem, embora a dindmica de atuacao
também tenha um alto grau de fluxos informais perante os outros atores do sistema
turistico.

Para o funcionamento da empresa, faz-se necessario possuir a Licenca para
Viagem Eventual/Turistica (LVE) emitida para cada viagem, relativa ao
deslocamento de pessoas com origem e destino definidos, realizada em carater
ocasional, com ou sem interesse turistico, com a relacdo de passageiros
transportados, firmado por meio de contrato para o transporte de um grupo fechado
de pessoas.

Para isso, é preciso fazer o cadastro da empresa no Ministério do Turismo, e
apos isso, também um cadastro na Agéncia Estadual de Regulacdo de Servicos
Plblicos de Mato Grosso do Sul (AGEPAN) que, apds analise da documentacao
entregue, vai autorizar ou ndo a atuacdo. Sendo autorizado, a AGEPAN emite um
login e senha para acesso ao sistema para emissao das LVE para cada viagem.

Outra caracteristica importante estabelecida pela nova Portaria** da AGEPAN
€ que os usuarios dos servicos de fretamento, em quaisquer de suas modalidades,

deverdo estar obrigatoriamente cobertos por seguro de responsabilidade civil para o

“PORTARIA. N° 130, DE 18 DE ABRIL DE 2016. Disponivel em:
<http://www.agepan.ms.gov.br/portaria-no-130-de-18-de-abril-de-2016/>. Acesso em: 18 jul. 2018.
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veiculo destinado a prestagdo do servico, com cobertura minima de R$ 60 mil por
poltrona ofertada.

Na LVE é preciso constar obrigatoriamente o documento e CNPJ do
contratante e o CPF do viajante. A quantidade de pessoas constantes na LVE tem
de coincidir com a quantidade de pessoas transportadas no carro. E uma forma de
controle sobre as operagdes de transporte de turismo, haja vista que se distingue da
atividade de transporte de passageiros que se da por meio de concessao. A emissao
da LVE é feita pelo Sistema Gestor de Licenca de Viagem de Fretamento (SGLVF),
um sistema*? no site da propria AGEPAN (Figura 22).

Figura 22 - Sistema para emissao da Licenca para Viagem Eventual/Turistica.

{ fechado (atencis At entioos ua Portara 130116, caput)
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Fonte: Dados da pesquisa - 2018.

No ambito dos documentos, também € necessario um seguro de
responsabilidade civil que prevé cobertura de danos corporais causados a
passageiros, em virtude de acidente por ocasido de viagem. Referido documento é
confeccionado pela empresa que contrata 0 seguro a livre escolha, desde que
respeitada a cobertura minima de R$ 600,00 por poltrona ofertada.

Além da LVE, o governo do estado de Mato Grosso do Sul estabeleceu o

Conhecimento de Transporte Eletrdnico para Outros Servigos (CT-eOS)*, um novo

“ Sistema  Gestor  de Licenca de  Viagem de Fretamento. Disponivel  em:
<http://sistemas.agepan.ms.gov.br/sglvf/>. Acesso em: 18 jul. 2018.

3 Conhecimento de Transporte Eletrdnico para Outros Servigos. Disponivel em:
<http://lwww.cteos.ms.gov.br>. Acesso em: 18 jul. 2018.


http://www.cteos.ms.gov.br/
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documento fiscal para o servico de transporte de pessoas, que substituiu a Nota
Fiscal de Servico de Transporte, conhecida como Modelo 7, quando do transporte
de pessoas por agéncia de viagem ou por transportador, sempre que executar em
veiculo préprio ou fretado, servico de transporte intermunicipal, interestadual ou

internacional, de pessoas. Na Figura 23 € possivel observar exemplo de um sistema.

Figura 23 - Conhecimento de transporte eletrénico para outros servicos.
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Fonte: Dados da pesquisa —2018.

Trata-se de um documento fiscal exclusivamente digital, emitido e arquivado
eletronicamente, ndo h& papel. Tem o objetivo de documentar a prestacdo de
servico de pessoas. Isso significa que qualquer transporte de pessoas realizado por
agéncia de viagem ou por transportador, seja intermunicipal, interestadual ou
internacional, em veiculo préprio ou fretado, devera contar com a emissao do CT-
eOS, junto com a emissao da LVE. Para facilitar, € gerado um Documento Auxiliar
do Conhecimento de Transporte Eletronico (DACTE) para ser impresso e levando

durante as viagens, conforme se visualiza na Figura 24.
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Figura 24 - Documento Auxiliar do Conhecimento de Transporte Eletrénico.
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Fonte: Dados da pesquisa — 2018.

Outra tecnologia utilizada no setor de transporte que mencionada na pesquisa
com os participantes é o tacografo do Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e
Tecnologia (INMETRO), que coleta os dados sobre a velocidade do veiculo e auxilia
as fiscalizacbes de transito. Segundo os entrevistados, € um sistema que é
constantemente verificado para poder realizar as atividades de transporte.

Dentre as tecnologias utilizadas, também estd o site do BTMS que
automaticamente gera as reservas e a parte financeira com as faturas para as
agéncias e que sdo enviadas por e-mail, além de planilhas do pacote Office onde
sao lancadas manualmente e diariamente todas as reservas, divididas por agéncias,
gue servem para ter como um backup, caso haja alguma duvida com relacdo as
reservas.

J& as locadoras utilizam sistemas proéprios, interligados entre toda a rede das
empresas, além do site das locadoras por onde os turistas podem fazer o cadastro, a
reserva e 0 pagamento, para depois retirar pessoalmente o carro, ocasido em que é
entregue o contrato para assinatura e finalizar a locacéo.

Embora néo utilizem o voucher em suas atividades, o setor de transporte
também tem contato com ele, pois muitas vezes sao 0os motoristas do transporte
compartilhado que entregam o0s vouchers impressos aos turistas. Os entrevistados

do transporte mencionaram que
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1...] € uma ferramenta importante para Bonito porque por meio dele é
medida a capacidade de carga de cada atrativo natural visitado
diariamente” (TRANSPORTE C).

Os entrevistados enxergam como uma forma de controle eficiente para
capacidade de carga, limitando a quantidade de pessoas nos passeios, com iSso
garantindo a manutengcdo da conservagdo dos recursos naturais, garantindo que
todos os atores respeitem os limites estabelecidos, e, em caso de descumprimento,
se torna facil a constatacdo e aplicacdo das sancbes previstas na legislacao.
Também é uma maneira de controlar a divisdo financeira entre agéncia, atrativo,
guia e poder publico, garantindo a transparéncia fiscal e a saude financeira dos
envolvidos.

Sobre as dificuldades encontradas nas tecnologias utilizadas, os
entrevistados mencionam a dificuldade de operar o sistema CT-eOS, que utiliza
cadigos dificeis e, embora haja um manual que explica o sistema, bem como um
treinamento remoto ofertado pela empresa proprietaria do software, ainda assim é
dificil operar o sistema.

Outra dificuldade encontrada nas tecnologias € a mesma compartilhada com
outros atores do sistema, que € com relacdo a internet, devido a oscilagdo do sinal
da internet que fica fraco ou até mesmo sem conexao, impossibilitando o trabalho
diario, tendo em vista que estéo todos interligados a internet.

Também foi mencionado que dentro do site do BTMS acontecem erros com
relacdo ao preenchimento das reservas, por parte das agéncias de turismo, nao
informando, por exemplo, o local de embarque do turista, ou informando a
hospedagem errada, causando um atraso em toda a logistica do transporte e até
mesmo na realizacdo dos passeios.

Essa falha mencionada, entretanto, ndo esta ligada diretamente a tecnologia,
por se tratar de fator humano, ou seja, de quem preenche os dados da reserva.
Porém, pode ser feito algo do ponto de vista tecnoldgico para que haja a correta e

completa insergéo dos dados do turista no sistema.

Comeércio Local:

De acordo com os entrevistados, as tecnologias que influenciam o comeércio

local para a realizagao de suas atividades sé@o os sistemas de gestao financeira, de
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estoque e vendas, além da emissdo das notas fiscais que podem ser impressas ou
enviadas digitalmente por e-mail aos clientes.

Também sao utilizadas tecnologias para divulgagdo e comunica¢do, como site
do estabelecimento que coloca as ofertas de produtos, o WhatsApp para manter
contato com clientes e fornecedores, e as redes sociais, especialmente o Facebook,
onde também realizam a divulgacdo de seus produtos e realizam promoc¢des. Em
menor quantidade, alguns estabelecimentos, a depender do tipo, também aparecem
no TripAdvisor, onde sdo avaliados e também ganham destaque na divulgacdo a
partir das opinides dos visitantes.

Sobre o voucher anico e voucher digital, reconhecem que € uma inovacgao
qgue contribui para a organizacao do turismo, conforme se observa na fala de um dos

entrevistados, quando declara que:

1...] apesar de néo trabalhar com nenhum dos dois, € um instrumento que
mede a capacidade de carga dos atrativos como outras benfeitorias para
o turismo, e por ser muito bem organizado” (COMERCIO A).

No que diz respeito aos problemas e dificuldades com a tecnologia, a maior
dificuldade encontrada nas tecnologias utilizadas é quando conexado falha, néo
permitindo a realizagao das atividades. Percebe-se mencao recorrente deste item no
que tange aos problemas de tecnologia em relagéo a Bonito.

6.2.4 As TIC e a Comunidade Local

ApOs a apresentacdo dos dados referentes a influéncia das TIC nos
ambientes de informacdo do sistema turistico de Bonito, no contexto do Mercado
Turistico, passa-se a seguir a apresentar essa questdao no contexto dos Aspectos
Ambientais Apropriados que, neste caso, € representado pela comunidade.

Sobre as tecnologias utilizadas no sistema turistico de Bonito, o0s
entrevistados na condicdo de moradores de Bonito mencionaram que conhecem o
voucher digital. Mencionam que sabem que existem outras tecnologias, mas néo
recordam os nomes e como funciona cada uma.

Também mencionam conhecerem o0s sites disponiveis na internet que os
turistas utilizam para buscar informacdes sobre o destino e para fazer a contratacao
dos servigos turisticos e as redes sociais, especificamente o Facebook e Instagram,
onde alguns acompanham a divulgacdo das empresas ligadas ao turismo quanto as

atividades realizadas.
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Os entrevistados consideram o voucher muito importante

1...] porque hoje tem o controle, e as agéncias tém de estar em dia com
0s pagamentos para poder vender” (MORADOR C).

Além disso, 0 acesso aos atrativos, incluindo os geridos pelo municipio, €

controlado por meio do voucher, aumentando a transparéncia dos recursos obtidos e

controlando a quantidade de pessoas.

Foi possivel analisar, a partir dos entrevistados, que a comunidade ndo tem

muita interacdo com as TIC no contexto do turismo, 0 que € plausivel se comparar

gue sua participacdo mais efetiva se da na relacdo de trabalho, onde as TIC sé&o

utilizadas no cotidiano das organizacdes que lidam com o turismo.

Diante do exposto na pesquisa sobre a influéncia das TIC nos fluxos de

informacdo do sistema turistico de Bonito, € possivel observar a maneira como o0s

atores do sistema utilizam e interagem com as diversas tecnologias disponiveis no

seu cotidiano. Para melhor descrever, apresenta-se abaixo um quadro sintetizando a

relacdo das TIC com cada um dos atores pesquisados que foi descrita nesta secao.

Quadro 5 - Descricao das TIC nos fluxos de informacéo

SUBSISTEMA ATORES TIC NOS FLUXOS DE INFORMACAO
Turistas Turistas Goog_le, Facebpok, Instagram, Sites, TripAdvisor, Airbnb,
Booking, E-mail, WhatsApp, Voucher
SuperesiE, || SECTUR ;r/ill:eégztra, WhatsApp, Plataforma Google, E-mail, BTMS,
{B'Srsilsctziicea BCVB e OTEB Plataforma Google, Sites, E-mail, Facebook, WhatsApp
ONG WhatsApp, Sites, E-mail, Facebook, Instagram, Trello
Agéncias de CRM, Pedro Soft, BTMS, Voucher, Sites, WhatsApp, E-mail,
turismo Cartdo de Crédito online, PayPal, PagSeguro
Atrativos Sites, BTMS, Voucher, WhatsApp, Instagram, Facebook,
turisticos Youtube, Twitter, Google+, E-mail, Telefone, TripAdvisor
Guias de turismo | WhatsApp, E-mail, Voucher
Mercado Meios de Omnibees, Cloudbeds, Booking, Decolar, Expedia, Hotel
Turistico hospedagem Urbano, Kayak, Hoteis.com, Hostelworld, TripAdvisor, Sites,
Google AdWords.
Se_tor ge ~ Facebook, Instagram, TripAdvisor, Sites
Alimentacédo
Transporte de SGLVF (Agepan), CT-eOS, BTMS, E-mail, Pacote MS
turismo Office, Sites
Comércio Local Sites, WhatsApp, Facebook, TripAdvisor
Aspectos
Ambientais Comunidade Sites, Facebook, Instagram

Apropriados

Fonte: Elaborado pelo autor (2018).
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E possivel constatar nesta etapa da pesquisa que algumas TIC se destacam
como influenciadoras nas atividades dos diversos atores que compdem o0 sistema
turistico de Bonito, especialmente as redes sociais (Facebook e Instagram) para a
divulgacdo, o WhatsApp para a comunicagéo remota, e o TripAdvisor para monitorar
a avaliacao feita pelos turistas, uma maneira de ter o feedback dos servicos
oferecidos.

E possivel notar também que a comunidade ndo acompanha com a mesma
intensidade as diversas opc¢Oes de tecnologias disponiveis, ao passo que os turistas
e o mercado turistico acabam por fomentar essa necessidade inovadora no ambito
das tecnologias.

Seguindo 0s avancos nha apresentacdo de analise dos dados obtidos na
pesquisa, passa-se a seguir a mapear os fluxos de informacédo do setor turistico, a
partir da descricdo da maneira como ocorre a comunicagao entre 0s atores,
identificando os canais e eventuais problemas de comunicacdo existentes nessa
relacdo, para entdo propor possiveis solu¢des aos problemas mencionados, com o

intuito de contribuir, em relacdo aos fluxos de informacédo, com o turismo de Bonito.

6.3 Fluxos de Informacao no Setor Turistico de Bonito

A andlise e apresentacao dos resultados sobre o mapeamento dos fluxos de
informacé&o no turismo de Bonito acompanha a premissa que se aferiu na aplicacao
da pesquisa, em que foi constantemente mencionado pelos participantes que “o
turismo € uma rede”. Desse modo, € possivel perceber as relagbes existentes do
ponto de vista informacional entre os atores que compde o sistema turistico de
Bonito a partir de seus fluxos de informacao.

Seguindo com a estrutura de apresentacdo definida no inicio da secdo,
passa-se a apresentar os dados referentes ao Turista; para posteriormente trazer as
informacdes referentes a Superestrutura Basica e Turistica da qual fazem parte a
Secretaria de Turismo; o Bonito Convention and Visitors Bureau; o Observatorio do
Turismo e Eventos de Bonito; o Sindicato Rural de Bonito, as Associacdes, e as
ONG; para depois apresentar o Mercado Turistico composto pelas agéncias de
turismo; atrativos turisticos; guia de turismo; meios de hospedagem; setor de

alimentacdo; transporte de turismo; comércio Local; e por fim apresentar e analisar
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os dados referentes aos aspectos ambientais apropriados, da qual pertence a

comunidade local.

6.3.1 Fluxos de informacéo do Turista

O turista que visita Bonito tem a possibilidade de iniciar sua comunicagdo com
o destino por meio dos fluxos de informagéo baseados nas TIC, disponiveis a partir
das multiplas plataformas, como foi possivel perceber na apresentacdo dos dados
sobre a influéncia das tecnologias.

Ao chegar em Bonito, passa a estabelecer fluxos de informacéo a partir do
contato presencial com os diversos atores do sistema disponiveis para atende-lo na
realizacdo de seu fazer turismo, buscando proporcionar a melhor experiéncia de
visitacdo. A partir dos dados coletados e apresentados, foi possivel contextualizar
esses fluxos de informacdo e a maneira como a comunicacao deste ator interage
com os demais.

Com a agéncia de turismo, os fluxos de informacdo foram iniciados com
buscas pela internet de informacdes sobre o destino, e, apds isso, foi possivel
recuperar sites de agéncias locais. ApOs isso, a comunicacdo dos turistas
entrevistados se deu inicialmente por e-mail, ao solicitarem or¢camento sobre o0s
pacotes disponiveis.

AplOs este primeiro contato, ilustrado na secdo sobre os ambientes de
informacé&o, os fluxos seguintes ocorreram por meio de WhatsApp em que agéncia
montou um descritivo com as opc¢des solicitadas, detalhando dias, horarios e precos,
e mandou para o0s turistas confirmarem se estavam de acordo com suas
necessidades.

Na sequéncia, a agéncia de turismo entrava em contato, também por
WhatsApp, para finalizar a compra dos passeios, informando as opc¢des de
pagamento, que poderia ser feito por transferéncia bancéria, por boleto, ou
pagamento online. Por fim, mandaram comprovante de pagamento e roteiro por e-
mail.

Com os meios de hospedagem, os fluxos de informacdo ocorreram por meio
de aplicativos de reservas, como o Booking e o Airbnb que, de maneira virtual,
efetuam a reserva com a opcdo de pagamento online ou para pagar diretamente na

hospedagem quando do momento do check-in.
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Sendo ferramentas bem conhecidas e consolidadas, administradas por
grandes corporac¢des multinacionais, ndo houve necessidade do turista entrar em
contato com a hospedagem em Bonito para confirmar sua reserva, apenas
apresentando-se na recepgcdo no momento do check-in, quando da chegada ao
destino.

Com os atrativos turisticos, os fluxos de informagéo foram iniciados por
meio de buscas na internet para conhecerem os passeios disponiveis, por meio dos
sites dos empreendimentos turisticos e por meio das redes sociais, sendo destacado
especialmente o Instagram, onde as postagens com fotos em alta resolucao
contribuiram para chamar a atencéo dos visitantes.

Ao ja estarem em Bonito, a comunicacdo se deu durante a chegada para
realizacdo do passeio, ocasido em que se apresentou o voucher impresso. No caso
dos entrevistados, a agéncia deixou os vouchers na recep¢do do hotel aos que
assim quiseram, evitando a necessidade do turista se deslocar até a agéncia. Aos
que quiserem, ha a possibilidade de retirada no escritério da agéncia.

Com os guias de turismo, a comunicacdo se deu presencialmente e
verbalmente por meio da orientagdo e acompanhamento durante o0s passeios
realizados nos atrativos, em que, na opinido dos entrevistados, expuseram as
caracteristicas de fauna, flora e aspectos culturais, e se mostraram preocupados
com a conservacado do meio ambiente.

Com o setor de alimentacdo, a comunicacdo se deu presencialmente na
visita a alguns estabelecimentos, sendo que houve um primeiro acesso pela internet,
por meio de avaliacbes no TripAdvisor, para conhecimento das opcles e
recomendacdes disponiveis a partir da experiéncia de visitantes anteriores. Também
houve indicacdo dos motoristas de transporte que recomendaram alguns
restaurantes.

Os fluxos de informacdo estabelecidos por meio das TIC abriram
possibilidades para a divulgacdo dos produtos e servicos oferecidos, por meio da
relacdo direta e horizontal entre o estabelecimento e os clientes, o que antes era
hierarquizado na relagdo que se mantinha com guias de turismo e motoristas dos
transportes.

Do comércio local, os fluxos de informacao ocorreram de maneira presencial

com lojas de souvenir, que sao as lojas localizadas na parte central da cidade e que
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oferecem produtos variados como roupas de banho. Também existem pequenos
mercados com horérios diferenciados para atender a demanda.

Com o transporte de turismo, o fluxo de informacdo foi mediado pelas
agéncias de turismo que incluem no pacote os servicos de transfer, buscando o
turista na hospedagem e levando até os atrativos, levando de um atrativo para outro,
e dos atrativos para a cidade, podendo optar por ser deixado na hospedagem, ou
em algum ponto da cidade. Nesse caso, 0 contato foi presencial apenas com o0s
motoristas e a comunicacao foi breve, sendo a mais significativa a resposta sobre
perguntas referentes a cidade e indicando lugares para alimentacdo quando
consultados.

N&o foram mencionados pelos entrevistados problemas de comunicacdo com
0s atores mencionados, sendo unanimes sobre a seguranca na realizacdo de toda a
contratacdo dos servicos até a sua utilizacdo, o que demonstra que os fluxos de
informagao por meio da TIC podem acontecer de maneira eficaz, desde que o0s
individuos que atuam nos sistemas e processos estejam capacitados em suas
operacoes.

Embora ndo tenham relatado problemas de comunicagdo, algumas
observacgfes foram feitas referentes as informagfes sobre Bonito, as quais chegam
até os turistas pela internet, especialmente no que diz respeito a divulgacdo do
destino. Sentiram que deveria ser mais clara e completa as informacdes sobre
detalhes e condicbes dos passeios ofertados, haja vista que cada lugar, sendo
principalmente em ambientes naturais, possui caracteristicas diversas a depender,
por exemplo, das condi¢cbes climéticas, periodos do ano, dificuldades na realizacdo
etc.

Como sugestdes de melhoria, os turistas propuseram que deveria ampliar a
infraestrutura de servigcos bancérios, ja que no municipio ndo existe, por exemplo,
um banco 24 horas, e a quantidade de bancos é limitada.

O fato de a conexdo com a Internet ser instavel faz com que 0s servicos
oferecidos ndo tenham total integracdo com os pagamentos online, sendo exigida a
utilizacdo de dinheiro, confrontando-se com a realidade descrita anteriormente, de
pouca estrutura de servi¢gos bancarios.

Seria preciso melhoria na rede de internet existente na regido para conseguir
integrar os sistemas, especialmente nos atrativos que se localizam na zona rural em

diferentes distancias da cidade.
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Os turistas ainda consideram que faltam informagdes sobre o setor de
alimentacdo como um todo, tanto os especializados em comida regional (e mais
famosos), como outros de menor custo. Considerado por eles como um destino
turistico caro, acreditam que 0s gastos nos passeios poderiam ser relativizados por
meio de opgbes mais econdmicas de alimentagdo, que na visdo deles ndao sao
divulgadas informacdes completas sobre essas op¢des gastrondmicas.

Acreditam que o sistema turistico melhoraria com uma espécie publicacao
oficial mais completa e transparente sobre todos os servicos oferecidos e
caracteristicas de todos os aspectos da realidade local, como um guia turistico, sem

carater comercial, mas puramente informativo.

6.3.2 Fluxos de informacédo na Superestrutura Basica e Turistica

Secretaria de Turismo:

Na visdo da SECTUR, os principais atores que possuem um fluxo de
informacdo com ela sdo: os atrativos turisticos, os turistas, os guias de turismo, as
agéncias de turismo, os meios de hospedagem, o setor de alimentagao por meio dos
bares e restaurantes, e o transporte de turismo.

S&o0 esses atores mencionados que interagem em suas atividades e com 0s
guais trocam algum tipo de informacéo, sendo alguns com fluxos de informacao mais
intensos e outros com pouca comunicacdo. Os demais atores sdo considerados
secundarios com menos ou nhenhum fluxo de informacéo.

Desse modo, no que se refere a identificar as informacdes que circulam entre
os atores, os entrevistados da SECTUR mencionaram de que modo € a
comunicacao existente entre ela e os demais atores com quem mantém o fluxo de
informacgé&o, conforme se descreve a seguir.

Com os turistas, a relagdo é fraca e se d4 eventualmente somente quando
estes procuram a SECTUR para obter informacdes sobre o Municipio. Nesse caso, é
feito por meio do Centro de Atendimento ao Turista (CAT), localizado na entrada da
cidade e, na qual, normalmente, os turistas se dirigem para dirimir davidas ou pedir
orientacao.

Claro que a relagdo também pode ser vista na visitacdo da Gruta do Lago
Azul que é gerida pela Secretaria de Turismo, porém essa relagdo ocorre por meio

das agéncias, sendo essa relacdo limitada ao voucher gerado. E interessante
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perceber que o fluxo de informacédo entre a SECTUR e o turista é relativamente
pequena e de maneira informal.

Com a agéncia de turismo, sua relacdo se inicia com a necessidade das
agéncias entregarem a documentacao exigida para sua atuacdo no Municipio. Este
primeiro fluxo criado é formal, pois ocorre por meio da producdo de documentos que
seguem a legislagéo vigente para a atuacao das agéncias.

Também se da devido a Gruta do Lago Azul, em que a SECTUR passa a
atuar na légica de um atrativo, gerenciando a disponibilidade de vagas para a gruta,
cuja venda é realizada pelas agéncias de turismo aos Turistas. Neste aspecto, foi
possivel observar que este fluxo de informacéo ocorre, majoritariamente, por meio
de telefone e pelo sistema de reserva utilizado, denominado de BTMS.

Ainda sobre as agéncias de turismo, vale destacar uma reflexdo sobre uma
conjectura a respeito de uma futura diminuicdo do papel das agéncias de turismo
atuando no sistema turistico do Municipio. E interessante refletir sobre essa quest&o
tendo em vista que até entdo esse ator é peca fundamental na relacéo entre turista e
atrativo. Contudo, como consequéncia da complexidade que envolve os sistemas
vivos, essa mudanca ja € percebida pelos atores que pertencem ao turismo e visto
como uma possivel mudanca do fluxo.

Essa percepgéo é proxima do fenbmeno que aconteceu recentemente em que
0s meios de hospedagem comecaram a abrir suas proprias agéncias para diminuir
0s repasses de comissdes de vendas e para aumentar sua margem de lucro. Por
outro lado, criou-se algumas resisténcias por parte das demais agéncias em oferecer
essas hospedagens aos seus clientes. Desse modo, uma mudanca na légica dos
fluxos de informacdo no que tange as agéncias podera ocorrer, bem como
certamente havera conflitos nessa relacéo.

Com os atrativos turisticos, com excecdo da Gruta do Lago Azul, a
comunicacado é limitada e passa somente por meio do voucher Unico, cujo sistema
perpassa pela SECTUR, embora seja responsabilidade do setor de tributacdo da
Secretaria de Administracao e Financas, por meio do ISSQN. A troca de informagdes
também ocorre informalmente, na forma de apoio quando a SECTUR necessita
apresentar 0s passeios existentes no municipio as pessoas vinculadas aos meios de
comunicacao nacionais e internacionais, de modo a divulgar o destino. Assim, pede-

se cortesias dos atrativos para essas pessoas. Esse fato reflete em divulgacdes
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como, por exemplo, matérias em grandes veiculos de comunicacao, sites e blogs
especializados em viagem e turismo, artistas, influenciadores digitais etc.

Com os guias de turismo a comunicagao ocorre por meio da elaboracdo de
uma lista, por sorteio, para trabalharem na Gruta do Lago Azul, na forma de plantéo.
Desse modo, a SECTUR atua na légica de um atrativo turistico, por ser a gestora da
Gruta. E feito um cadastro dos guias interessados em atender a gruta, com entrega
de documentacdo que os habilitem a prestar o servico enquanto profissionais
autbnomos. Apos isso, € feito um sorteio por meio de planilha eletrdnica, que é
enviada aos profissionais cadastrados para saber os dias e horéarios que deverédo
atender os turistas na Gruta do Lago Azul.

Existe, como se pode observar, um fluxo formal de informacdo, em que se
utiliza das normas legais e da documentacdo como forma de manter o vinculo entre
SECTUR e guia de turismo. A formalidade, também, esta presente na maneira como
séo feitos o sorteio e a planilha com a lista dos profissionais.

Com os meios de hospedagem a relacdo informacional é fraca, e ocorre na
condicdo de fornecedor de leitos para atender as demandas da SECTUR com
visitantes que venham conhecer Bonito com a finalidade divulga-lo, seja por meio de
contrato de prestacédo de servigcos regulados em licitacdo, em que existe um fluxo
formal, documentado; ou na cooperacdo para hospedar visitantes em casos
excepcionais, como apoio voluntério, estabelecendo-se um fluxo informal. Também é
possivel depreender que esses atores estdo ligados por meio do voucher digital, em
que consta o local da hospedagem do turista, que nem sempre € preenchido pela
agéncia, ou seja, € algo ndo estruturado.

A relacdo da SECTUR com o setor de alimentacdo também ocorre de
maneira parecida com a dos meios de hospedagem, ou seja, como forma de
fornecimento de alimentacdo aos visitantes recebidos pela SECTUR, seja no
contrato por meio de licitacdo, seja no apoio voluntario ou cortesia aos visitantes,
novamente numa relagao informal.

No transporte de turismo, os fluxos de informagdo ocorrem por meio do
contrato de prestacédo de servico para atuar no trecho entre a cidade e a Gruta do
Lago Azul em que é feita uma licitacédo e, a partir disso, a empresa contratada faz o
itinerario. Esse fluxo, portanto, ocorre de maneira fraca, considerada secundaria

pelos entrevistados.
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No comércio local, a SECTUR atua em conjunto com o SEBRAE na Sala do
Empreendedor, que se destina a dar suporte aos comerciantes em relacao a cursos,
campanhas etc., como um modo de fomentar o desenvolvimento do comércio local,
haja vista que oficialmente a secretaria € de turismo, industria e comércio. Porém,
como relatado nas entrevistas, o excesso de trabalho, a equipe reduzida e o
destaque do turismo acabam por ndo permitir uma atuacdo equitativa com esses
demais setores.

As associacdes, conforme mencionaram 0s entrevistados, contribuem na
discusséo do COMTUR representando as demandas de seus associados, mas essa
atuacado varia a partir de cada associacdo. No COMTUR, as associacoes
essencialmente definem os calendarios de alta e baixa temporada.

O Sindicato Rural atua, também, por meio da participacdo no COMTUR,
buscando mediar a relagéo entre os atrativos naturais e os produtores rurais, que por
vezes pode gerar conflitos naquilo que diz respeito a conservacdo dos recursos
naturais, em especial 0s rios da regido.

Com as ONG, como observou um dos entrevistados,

1...] as ONG né&o tém mais relagdo com a SECTUR. Antes havia uma
relacdo por meio do COMTUR, porém como a indicacao era feita atraves
de decreto e, sendo que neste ano de 2018 mudou de formato e passou a

ser através de Projeto de Lei aprovado pela Camara de Vereadores”
(SECTUR A).

Esta reformulacdo também abrangeu as ONG do COMDEMA, ndo mais
integrando as ONG nas discussbes a respeito da gestdo do turismo e acdes
integradas de educacao ambiental.

O BCVB atua por meio da participagcdo do COMTUR e também por meio da
captacdo de eventos a serem realizados em Bonito, cuja atuacdo € realizada em
parceria e, assim, se organizam e participam das feiras no Brasil e no exterior para
promover o destino.

A participagdo nas feiras que sado realizadas para divulgar o destino sao
investimentos realizados pela SECTUR em parceria com o BCVB para montagem de
stands nessas feiras de turismo em que se leva material publicitario e se mantém
contato com operadores de turismo que possam, de alguma maneira, vender o
destino turistico de Bonito em seus paises. Neste caso, € uma troca de informacéo
formal no que se refere a cooperagcdo com o BCVB, e uma troca de informacéo

formal e informal por meio da comunicacgdo durante as feiras.
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Com o OTEB, vinculado ao BCVB, existe a troca de informacgdes por meio
dos relatérios de visitacdo da Gruta do Lago Azul, de modo a gerenciar informacdes
sobre os visitantes, como quantidade, origem dos turistas etc., contribuindo para
entender o turista que visita o destino e melhorar a gestéo do turismo. A SECTUR e
o OTEB cruzam as informacdes para garantir a fidedignidade dos dados contidos
nos relatorios.

Com a comunidade, os fluxos de informac&o ocorrem por meio de cursos
oferecidos pela Sala do Empreendedor no SEBRAE, embora seja uma participacao
bem limitada, na compreenséo dos entrevistados. Nao foram destacadas a¢fes que
pudessem ser realizadas pela SECTUR para aproximar a comunidade com o
turismo, embora se possa recordar que antes eram oferecidos cursos relacionados
ao turismo, hotelaria e idiomas, voltados a comunidade.

Indagados sobre problemas encontrados na comunicagdo com o0s atores
descritos, foi destacada a falta de unido e integracdo entre todos os atores do
sistema turistico, que nao visualizam a necessidade de se trabalhar em rede, com
acles coletivas, além de acdes que visem a conservacdo do meio ambiente acima
de qualquer interesse financeiro.

Também foi relatado que, ao mesmo tempo em que facilita a comunicacéo
com todos os atores, o WhatsApp acaba sendo um canal de comunicacao Unico,
com excesso de informacado, ocasionando que algumas informacdes ndo sejam lidas
por todos. Também, por ser restrito aos participantes, muitas informacdes nao
chegam a todos os atores. Essas séo caracteristicas da informag¢édo em seus fluxos,
que sofrem com caracteristicas da subjetividade, efemeridade e imaterialidade.

Para a melhoria do sistema, os entrevistados da SECTUR mencionaram a
respeito do voucher digital, que atualmente ainda demanda vias impressas, sendo
incompativel com a realidade atual, e foi sugerido que fossem realizadas mudancas
para que se tornasse totalmente digital e com as informag0es corretas e completas
sobre os visitantes, que permitam obter dados fidedignos.

Do cadastro dos guias de turismo, foi proposto por um dos entrevistados da
SECTUR a unificagcdo da documentacao para que os profissionais se credenciem
para trabalhar nos diversos atrativos existentes no municipio, sob a chancela da
secretaria. Isso facilitaria o controle sobre os profissionais atuantes no sistema e

padronizaria o processo.
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Porém, é preciso levar em consideracao a relacdo de trabalho estabelecida
entre atrativo e guia, que atualmente é regida pelas leis do mercado privado e
autbnomo, e se da de maneira informal, algo visto em todo o sistema, algo talvez

dificil de modificar por envolver questdes culturais.

Bonito Convention and Visitors Bureau e Observatério do Turismo e

Eventos de Bonito:

De acordo com os dados coletados sobre os fluxos de informacédo a partir do
olhar do BCVB e do OTEB, pode-se identificar que a comunica¢gdo com os turistas
ocorre por meio das pesquisas realizadas pelo OTEB, e por meio das acbes de
captacdo de eventos, em que os participantes dos eventos sediados em Bonito séo
também turistas que usufruem da estrutura turistica disponivel a partir das acfes do
BCVB.

Com a SECTUR, a comunicacdo existente ocorre por meio das TIC,
especialmente o e-mail e WhatsApp para marcar reunides sobre as acdes
desenvolvidas pela instituicdo e alinhar projetos de divulgacdo do destino e apoio a
captacdo de eventos. Além disso, a comunicacdo se da por meio do COMTUR,
presencialmente nas reunides, da qual a entidade tem cadeira na condicdo de
membro do conselho.

Com os atrativos turisticos, a comunicacédo se da com os empreendimentos
que sdo associados da entidade, e os fluxos de informacdo acontecem
majoritariamente por meio de grupos do WhatsApp e e-mail para divulgar as acfes
que estdo sendo realizadas, acdes especificas que necessitam ser discutidas e para
saber a posicdo das organizacdes sobre os temas concernentes as atividades da
entidade.

Com as agéncias de turismo, da mesma forma, a comunicagcdo se da pelos
mesmos canais para apoio em acfes da entidade, como as visitas técnicas de
grupos interessados em candidatar Bonito como sede para eventos em que pedem
apoio das agéncias para assessorar e organizar esta visita.

Com os guias de turismo, a comunicacdo nao € intensa, pois ndo ha
associados da categoria. A comunicacdo se da essencialmente na divulgacdo das
informacbes do OTEB aos guias de turismo cadastrados no site para receber os

boletins informativos.
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De acordo com o levantamento feito, a comunicagdo com o transporte de
turismo, meios de hospedagem e setor de alimentacao ocorrem apenas pelo fato
de algumas empresas desses setores serem associadas e participarem das reunides
da entidade, porém nao foram mencionados os fluxos especificos de cada ator.

Com o comércio local, a comunicagdo se d& pela proposta de parceria nas
acOes durante os eventos que estao acontecendo, em que se propde, por exemplo,
a identificacdo por meio de adesivos fixados na fachada dos estabelecimentos que
dao desconto aos participantes dos eventos, tentando integrar o comércio local aos
eventos que acontecem no municipio.

Com o Sindicato Rural h4 pouca comunicacdo, apenas na divulgacdo de
cursos realizados pelo sindicato, e por meio das reunides do COMTUR, em que
ambos sdo membros.

Com as ONG, ha a comunicagdo com o IASB (Instituto das Aguas da Serra
da Bodoquena) e Instituto Familia Legal. Com o IASB acontece formalmente por
meio do GreenTax**, uma taxa voluntaria nos meios de hospedagem associados ao
BCVB em que o turista, ao ser apresentado a destinacdo deste recurso, que € para
as acdes de conservacdo ambiental e melhoria na estrutura turistica, pode fazer a
doacdo vinculada as suas diarias na hospedagem. Embora seja uma taxa pequena e
nao inserida em todas as empresas da rede hoteleira, tem sido um instrumento
importante de captacdo de recursos para ambas institui¢des.

Com o Instituto Familia Legal, os fluxos de informacdo acontecem por meio
da indicacdo dos trabalhos realizados pelo instituto aos organizadores dos eventos
gue serdo sediados em Bonito, para que possam adquirir produtos fabricados pelas
familias atendidas. Por meio disso, os organizadores adquirem produtos, como
bolsas artesanais, para dar aos participantes inscritos nos eventos, ou como
presente a palestrantes e autoridades.

Com a comunidade, a comunicacdo nao existe diretamente, na opinido da

entrevistada, mas menciona que por meio das acées do BCVB

q...] circula o dinheiro em toda a comunidade com essa captacdo de
eventos” (BCVB).

Discorrendo sobre a fala da entrevistada, € possivel constatar que quando
acontecem 0s eventos No municipio, as empresas que prestam servicos aos

organizadores contratam o0s moradores do municipio como freelancers para

4 Disponivel em: < http://bcvb.com.br/pt/bonito-cvb/green-tax-2>. Acesso em: 6 dez. 2018.
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trabalhar em diversas funcbes demandadas, como garcons, recepcionistas e
auxiliares, segurancas etc.

Dos problemas de comunicacédo existentes, a coleta de dados mostrou que a
dificuldade estd4 associada a falta de feedback das informagdes enviadas pelo
WhatsApp e e-mail que necessitam da opinido ou decisdo desses atores. ISso
demonstra um ponto determinante nos fluxos de informacéo, que esta ancorado no
principio béasico dos fluxos de emissor-mensagem-receptor. Logo, dificulta a
comunicacdo o fato de o receptor ndo demonstrar a0 emissor que recebeu a
mensagem.

Também sobre o voucher, foi dito que, pela pratica de utilizacdo atual, é uma
fonte de informacédo incompleta e sem todas as informacdes confiaveis, impedindo e
dificultando a coleta de dados sobre o destino, que hoje nédo é feita com um grande
namero de fontes.

Como solucédo encontrada, para ter o feedback das informacdes enviadas, é
feito o contato telefénico por meio de ligacdes, e também a entidade faz visitas
presencialmente para que os demais atores deem ciéncia dos documentos e
assinem, comprovando a anuéncia.

Sobre o0 voucher, a solucdo poderia ser a estruturacdo em seus campos de
preenchimento, impedindo sua emissdo sem as informacdes necessarias, como a
identificacdo do visitante, local de hospedagem, meio de transporte, e demais
informacdes importantes para monitorar o desenvolvimento do turismo de Bonito.

Para a melhoria do sistema turistico, a entrevistada acredita que € preciso
uma acao conjunta para ampliar e alinhar as informagdes sobre o destino, de
maneira a ter informacg6es mais formalizadas, estruturadas e completas de todos os
detalhes de como funciona os passeios, as agéncias, a hospedagem, o transporte,
de modo que o turista tenha tudo o que necessita a respeito de Bonito. Além disso, é
preciso estruturar formas de ter informacdes sobre os turistas, para melhor
estabelecer estratégias de desenvolvimento do turismo.

Também observa que € necessaria uma integracdo maior de todos os atores
do sistema turistico, pois todos s&o beneficiados e influenciados pelo desempenho
do turismo e que ndo sao as acdes isoladas que contribuirdo para a manutencéo do

sistema.

Organizacdes Nao Governamentais:
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A comunicagao do ponto de vista das ONG varia de acordo com a finalidade a
gue se destina, ou seja, se possuem atuacao mais voltada ao trabalho social ou ao
trabalho ambiental, embora possa haver semelhangas com algum dos atores. Nesse
caso, optou-se por descrever separadamente para melhor compreender os fluxos
existentes com seus detalhes especificos.

Na ONG ambiental pesquisada:

Com os turistas, a comunicacdo acontece de maneira presencial por meio
das parcerias com 0s outros atores, na divulgacdo das atividades realizadas, na
entrega de materiais de campanhas, e nas doacbes recebidas dos turistas nos
eventos que ocorrem nNo municipio.

Com a SECTUR a comunicacdo ndo € tdo intensa, mas, conforme
mencionado em entrevista, ocorre por meio de parcerias para a realizacdo de
atividades da instituicdo, com ac¢des conjuntas de educacdo ambiental e apoio aos
eventos realizados pela entidade.

Com os atrativos turisticos, a comunicacado ocorre por meio da participacao
deles nas atividades da instituicdo, sendo associados ou parte da diretoria, dando
abertura para realizagdo de campanhas de divulgagcdo nos passeios e na
contribuicao financeira para o funcionamento da ONG.

Com os guias de turismo, a comunicacdo ndo é forte, mas ocorre de
maneira pontual de acordo com as acdes que sao desenvolvidas pela instituicao,
ocasido em que alguns guias acabam participando espontaneamente e divulgando
junto aos turistas atendidos por eles.

Com as agéncias de turismo, a comunicacao atualmente é fraca e pontual,
embora ja tenha sido mais forte, conforme relatado em entrevista. Atualmente
acontece por meio do convite para apresentar as atividades da instituicdo para
grupos de turistas especificos, como no caso de grupos de alunos ou académicos
atendidos pelas agéncias, de maneira a apresentar temas de educacao ambiental.

Com os meios de hospedagem, a comunicacéo € forte e com fluxos formais,
ocorrendo por meio da parceria de alguns estabelecimentos que também sado
vinculados ao BCVB, e que permitem a implantacdo de uma taxa voluntaria ao
turista interessado em contribuir para as atividades da instituicdo, chamada Green
Tax, conforme ja citado anteriormente nesta pesquisa. Também acontece a

comunicacdo por meio de solicitagdo da ONG para parcerias nas atividades
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realizadas, além de cortesias para algum visitante da ONG nos estabelecimentos
parceiros, quando necessario.

Com o setor de alimentagcdo, a comunicacdo ndo € intensa com 0 setor
como um todo, mas existem alguns estabelecimentos parceiros, e acontece por meio
de parcerias pontuais nas atividades realizadas pela instituicio e por meio de
cortesias para visitantes.

Com o comércio local, existe uma comunicacdo com alguns
estabelecimentos na forma de parcerias, tanto na contribuicdo para arrecadacéo de
recursos financeiros para ajudar no funcionamento da instituicdo, quanto nas agdes
de divulgacdo das atividades em que se cede 0 espaco do comércio para que essas
acOes se realizem, porém, destaca-se, € um numero bem reduzido de
estabelecimentos participantes.

Com o transporte de turismo, a relacdo é fraca e pontual, por meio do
desconto na prestacéo dos servigos de transporte quando a instituicdo necessita de
translado para realizar suas acdes, porém é raro de acontecer, como destacado em
entrevista, e em geral ndo ha disponibilidade nesse sentido por parte das empresas
ja procuradas.

Com o BCVB, os fluxos de informagé&o sdo fortes por meio de parceria para
divulgacdo da ONG nos eventos que ocorrem a partir da captacéo feita pelo BCVB,
colocando em contato com os organizadores e, apds contato por e-mail e telefone,
com o aval dos mesmos, poder participar dos eventos divulgando os materiais
produzidos e recebendo doacdes financeiras dos participantes. Além disso, a taxa
do Green Tax é uma acdo do BCVB junto aos seus associados, cuja porcentagem é
repassada a ONG pesquisada.

Com o Sindicato Rural, a comunicacdo é forte, e acontece com a
participacdo dos produtores nas atividades de conservacdo ambiental em suas
propriedades. Com o intermédio do Sindicato Rural, os produtores rurais sdo mais
receptivos em receber a ONG em suas propriedades, e em aceitar participar das
acOes de conservacao e recuperagao.

Com a comunidade local, a participacao € intensa e acontece por meio das
acOes de educacao ambiental realizadas principalmente nas escolas do municipio, e
nas acdes de conservagao por meio de mutires para, por exemplo, retirar lixos dos
corregos. A instituicdo pesquisada mantém grupos ativos no WhatsApp para manter

contato sobre as acdes a serem realizadas.
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Jéa na ONG social, os fluxos de informacédo acontecem da seguinte forma:

Com os turistas, a comunicagcdo ocorre presencialmente na visita deles a
instituicdo para conhecer os projetos desenvolvidos e para a aquisicdo dos produtos
fabricados pelas familias atendidas. Também acontece por telefone e e-mail quando
se trata de turistas que estdo organizando seus respectivos eventos no municipio,
que, por intermédio do BCVB, entram em contato para a fabricacdo de produtos a
serem dados aos participantes, contribuindo para a captacdo de recursos para a
instituicdo e para as familias atendidas.

Com a SECTUR, a comunicacdo acontece de maneira informal, porém
constante, por meio de parceria na aquisicdo de produtos da instituicdo para
presentear visitantes e divulgar o destino, o que acaba contribuindo também para a
divulgacao das acdes realizadas pela entidade.

Com os atrativos turisticos, a comunicacdo € menos intensa, mas acontece
na forma de parceria para levar as criangas e jovens atendidos pela instituicdo para
a realizac@o de passeios, articulados por meio de e-mails e oficios solicitando essa
parceria.

Com os guias de turismo, a comunicacéo € fraca, mas acontece por meio de
indicacdo aos turistas interessados em conhecer sobre as atividades sociais do
municipio e também recomendando a aquisicdo dos produtos fabricados na
entidade.

Com as agéncias de turismo, ainda ndo acontece de maneira forte. Porém,
existe uma iniciativa de parceria por meio de indicacéo de turistas, utilizando-se um
cartdo promocional com desconto aos turistas que adquirirem produtos da ONG a
partir da indicacdo da agéncia. Esta iniciativa ainda ndo se consolidou, com pouca
demanda, conforme dito em entrevista. A formalizacédo da parceria aconteceu por e-
mail e € uma possibilidade para manter vinculos mais fortes.

Com o setor de alimentacdo, a comunicacdo se da informalmente pela
parceria no fornecimento, pelos estabelecimentos, de materiais reciclaveis que
servem como insumo para a confeccéo de produtos nas oficinas de artes.

Com o transporte de turismo, embora ainda pouco intensa, acontece na
parceria com desconto substancial no preco da locacéo para a instituicdo, quando
necessita se deslocar para atividades externas.

Com o comércio local, a comunicagdo ocorre por meio da aquisicdo dos

produtos fabricados para vender nos estabelecimentos, e também por meio de
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indicacao aos turistas que queiram adquirir tais produtos diretamente na instituicéo.
Ou seja, para ajudar na instituicdo, a entrevistada relata que o comércio prefere nao
vender ao turista com sua margem de lucro para que este conheca a instituicao e
compre diretamente no local de fabricacdo. Também ocorre por meio de doacgbes
gue alguns estabelecimentos comerciais realizam para ajudar na manutencao da
instituicao.

Com o BCVB, ocorre por meio da indicacdo da instituicdo aos organizadores
dos eventos que ocorrem no municipio e captados pelo BCVB, para que conhecam
e adquiram os produtos fabricados na ONG ou oferecam aos participantes do
evento, colocando em contato os organizadores e a instituicao.

Com o Sindicato Rural, a comunicacdo se da na oferta de cursos realizados
pelo Sindicato Rural para as familias atendidas pela instituicdo, divulgando por meio
de e-mail e WhatsApp. Também acontece na forma de doacdes de produtos e na
divulgacdo da ONG para os associados.

Com a comunidade, a comunicacdo se da pelo trabalho realizado com as
familias atendidas. De outra forma, ndo ha por parte da comunidade uma
colaboracdo para a manutencdo da ONG, ndo ha voluntarios da comunidade
ajudando no projeto, a ndo ser em ocasides pontuais em que a ONG procura
algumas pessoas, que acabam ajudando. JA4 houve campanhas para associar as
pessoas da comunidade e receber doacbGes das pessoas de maneira efetiva e
continua, mas isso acabou nao ocorrendo pela inconstancia das doacdes feitas.

Como se pode observar, a comunicacédo realizada pelas ONG por fluxos
formais é feita por e-mail, WhatsApp e oficios, para buscar manter vinculos mais
fortes com os atores. Porém, ndo sendo possivel, acaba por funcionar a partir de
fluxos informais por meio de parcerias e ajudas pontuais nas ac6es desenvolvidas.

Com isso, os problemas encontrados nesses fluxos séo as dificuldades em se
manter uma comunicacdo continua com os atores do sistema turistico. Por diversas
vezes tentou-se estabelecer parcerias formais, para que pudessem se comprometer
efetivamente com as ONG de maneira continua, mas ndo se conseguiu realizar tais
parcerias por diversos motivos, principalmente financeiros, alegados pelos atores.

As relacdes informais, embora ajudem no cotidiano da instituicdo, também
nao permitem uma continuidade das acdes por inseguranca sobre o futuro das
instituicdes, que carecem de muitos recursos para manterem seu funcionamento

minimo.
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Como solugao, sugerem buscar novas formas de comunicagcdo que possam
efetivamente surtir efeitos do engajamento continuo dos atores do sistema turistico
com as ONG do municipio, para que os demais atores entendam a importancia de
se manterem instituicdes como essas em pleno funcionamento para beneficio de um
todo.

Para melhorias do sistema turistico, sugerem ser necessario um trabalho mais
integrado, em rede, tendo em vista que atualmente cada ator cuida de sua parte,
sem olhar o que esta acontecendo com os demais, sem uma visao do todo e sem a
consciéncia sobre a necessidade de se ajudarem coletivamente.

Como diz a ONG B: “quando vocé trabalha em rede, em unido ou em grupo,
com um representante de cada um para favorecer a todos, seria muito bom com
essa visdo de amplitude de rede. Assim alcancariamos um resultado muito melhor
erradicando muitos problemas”.

E preciso, na visdo dos participantes, um trabalho mais amplo sobre todas as
guestdes relacionadas ao turismo e meio ambiente, que envolva todos os atores do
sistema, e ndo somente o trade turistico com as empresas que vendem Bonito, mas
também as que contribuem para a manutencdo dos recursos naturais, com a
conservacao do meio ambiente, com a assisténcia a comunidade local, sem o qual o

turismo de natureza ndo conseguira se manter.

6.3.3 Fluxos de informacgé&o no Mercado Turistico

Dando prosseguimento a apresentacdo da comunicacdo e dos fluxos de
informacdo existentes no turismo de Bonito, apdés apresenta-los a partir da
Superestrutura Basica e Turistica, segue-se com a apresentacao a partir do Mercado
Turistico, em que fazem parte agéncias de turismo, atrativos turisticos, guia de
turismo, meios de hospedagem, setor de alimentagédo, transporte de turismo,

comércio local.

Agéncias de Turismo:

A comunicacéo interna da agéncia ocorre presencialmente de maneira verbal
na troca de turnos, transmitindo informacdes relacionadas aos turistas, atrativos,
hospedagem, ou qualquer eventualidade que tenha ocorrido no decorrer do dia. Se

necessario, também se utiliza o WhatsApp, celular ou por e-mail trazendo
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informacdes relacionadas ao trade (tarifarios, normas e procedimentos, horarios de
funcionamento, entre outros).

A comunicacao externa é feita por meio de troca de e-mails, WhatsApp e chat
pelo site das agéncias com os turistas que procuram as agéncias para a aquisicao
dos servicgos turisticos oferecidos, sendo que utiliza todos esses canais para manter
uma comunicagao ativa com os clientes desde o inicio do contato até a realizacé@o
dos passeios, ndo sendo necessario que o turista va presencialmente na empresa, a
menos que queira realizar o restante do pagamento quando estiver na cidade, ou
queira retirar os vouchers presencialmente.

Com os atrativos turisticos, meios de hospedagem, transporte de
turismo, tratado como fornecedores, a comunicacdo ocorre também remotamente
por meio do envio de faturas, notas fiscais, comunicagdo por e-mail e WhatsApp
para atualizar informag0es e manter contato sobre a prestacao de servigos.

Percebe-se que o foco principal de comunicacdo das agéncias é o turista,
buscando manter o fluxo de informacdo com este ator de todas as formas possiveis,
escolhendo aquelas mais dinamicas. As mencdes constantes dos entrevistados
demonstram a preocupacéao pelo atendimento e pela venda.

Embora tenham mencionado que os demais atores compdem o0 sistema
turistico de Bonito e quem mantém comunicacdo com todo o trade, sé ha mencéo
dos seus fornecedores diretos com 0s gquais mantém uma comunicacdo constante,
sendo os outros ndo foram mencionados ou lembrados durante as entrevistas.

Os canais de comunicacgao elencados pelos entrevistados foram o telefone,
WhatsApp, chat do site, e-mail e atendimento presencial no espaco fisico das
agéncias. Também utilizam as midias sociais como Facebook, Instagram, e Twitter,
além do site Youtube com videos para divulgacdo da agéncia e do destino. Essa
comunicacgdo se refere basicamente com o turista e com a comunidade, voltados a
divulgacéo e ao atendimento.

Segundo o0s entrevistados, os problemas de comunicacdo advém da
velocidade de conexdo da Internet e em relacdo as reservas. Novamente se observa
o olhar especifico para seu trabalho diario de comercializagdo dos produtos
turisticos.

Outro problema apontado se refere a necessidade de se aguardar por
informacdes referentes as condi¢gBes diérias dos atrativos turisticos. Pelo exposto,

parece ndo haver uma forma padronizada de comunicacéo entre atrativo e agéncia a
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esse respeito, agravado pela dependéncia das condi¢fes climaticas, tendo em vista
as caracteristicas dos passeios serem em areas naturais, o que podem acontecer
imprevistos que impecam o atrativo de funcionar e, por consequéncia, o turista ficara
impedido de realizar o passeio, sendo necessario a agéncia solucionar essa
demanda.

Por fim, também h& mencéo sobre o funcionamento do CAT, vinculado a
SECTUR, que nado é diario, sendo, nos finais de semana, ausente no contexto
turistico. Esse ponto mostra ainda as distorcfes entre as regras que regem o setor
publico e o setor privado, com dindmicas diferentes, apesar de lidar com 0s mesmos
temas.

Dentre as solucdes possiveis para os problemas mencionados, seria a
implantagdo de uma torre de internet que traga capacidade suficiente para a cidade.
Embora importante, esse € um tema recorrente no municipio, e, ao que parece,
ainda ndo encontrou maneira de se solucionar, 0 que passa por questdes da
municipalidade e de gestéo politica junto as instancias publicas e privadas.

Com relacao as reservas, sugerem que deveria haver uma igualdade entre as
agéncias (grandes ou pequenas) e 0s atrativos, ndo existindo o que eles chamam de
“bloqueios”, que limitam a atuacdo na comercializacdo dos passeios. Para isso,
propdem que as reservas poderiam ser feitas como uma compra online, através do
CPF do cliente, onde as informacdes fossem cruzadas, gerando um boleto para
pagar em 72h e, caso néo fosse efetuado o pagamento, automaticamente a reserva
‘cairia”. Assim, caso outra empresa utilizasse esse mesmo CPF, haveria
incompatibilidade de informacdes, e que poderiam ser cruzadas essas informacdes.

Para o CAT, foi sugerida a possibilidade de se ter funcionarios que atuassem
na forma de plantdes para ajudarem a melhorar a qualidade de atendimento para o
turista que demandam desse servico em diversos dias e horarios.

Nas observacbes de melhoria para o sistema turistico, foi apontado que
poderia melhorar o layout do voucher digital, tornando sua interface mais moderna e
intuitiva, e que possibilite viabilizar vendas online através do site das agéncias e do
BTMS, sendo este ultimo ja interligado com o site do voucher digital.

Voltado a populacao local, foi sugerido por um dos entrevistados que

T...] poderia ter uma tabela para a comunidade bonitense em todos os
atrativos de Bonito” (AGENCIA C).
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Essa preocupacdo gira em torno de uma questdo fundamental, que é a
insercéo do morador local no turismo de Bonito, que ndo seja somente como mao de
obra para o turismo, mas também como alguém que fosse um divulgador do destino,

a partir do conhecimento e da experiéncia apos vivenciar 0s passeios disponiveis.

Atrativos Turisticos:

A comunicacdo interna na estrutura dos atrativos, conforme relatado nas
entrevistas, ocorre presencialmente, por telefone, e através de grupos de WhatsApp,
comunicando os colaboradores sobre todo o funcionamento dos passeios, e
compartilhando informacgdes cotidianas do trabalho desenvolvido.

Com os turistas, os fluxos de informacé&o ocorrem a partir do site dos
atrativos, quando os tem, informando a estrutura dos passeios, as condicdes de
realizacdo e indicacdo de outros atores do sistema para que o turista entre em
contato, como agéncias credenciadas para a venda dos passeios, e meios de
hospedagem. Também acontecem por meio das redes sociais, especialmente o
Facebook e o Instagram, divulgando e compartilhando imagens sobre os passeios e
sobre 0s turistas que visitam os atrativos. Também utilizam a plataforma do
TripAdvisor para comunicar-se com 0s turistas que avaliaram os passeios, buscando
verificar as opinifes e responderem os comentarios realizados.

A comunicacgdo externa com os demais atores do mercado turistico acontece
também pelo WhatsApp, com o grupo do “Trade de Bonito” e e-mail, onde séo
disparados os tarifarios e informacdes de norma, regras de funcionamento para as
agéncias, e no mural de informacbes do site do BTMS, com o objetivo de
compartilhar informes referentes as condicfes climéaticas e operacionais do dia,
horarios de funcionamento.

Os canais de comunicacdo mais utilizados pelos atrativos turisticos para a
divulgacdo de suas atividades sdo o site do atrativo que também contém blog’s
vinculados a eles, as midias sociais, dentre elas o Facebook e o Instagram, Youtube,
WhatsApp e e-mail.

Sobre os problemas na comunicacao dos atrativos com os demais atores, 0s
entrevistados mencionaram uma falha ocorrida no voucher em que, no momento em
gue as agéncias preenchem o voucher, ndo informam algumas informacdes sobre os
turistas, como origem, local de hospedagem e opcao de transporte, o0 que impede ter

informagdes mais completas sobre os visitantes.
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A falha de comunicacdo acontece também quando a agéncia de turismo nao
transmite as informagbes para todos os agentes de turismo, mesmo sendo
compartilhadas pelo WhatsApp, site e e-mail, sobre as regras e procedimentos
adotados no atrativo, o que acarreta informacdes desencontradas ou incompletas
passadas aos turistas, o que acaba trazendo problemas quando os turistas chegam
até o atrativo.

Isso se torna causa de insatisfacao e frustracdo do turista com o passeio, que
ocasiona uma experiéncia ruim que pode afetar o passeio quando o turista acaba
avaliando-os negativamente em plataformas como o TripAdvisor, 0 que poderia ser
evitado se fossem esclarecidas todas as questdes a eles previamente.

Uma solucédo possivel dada pelos entrevistados seria a elaboracdo de um
documento padronizado sobre a atuacdo dos agentes de turismo para ter maior
controle sobre a rotatividade nas agéncias que, segundo os entrevistados, € muito
grande, de maneira a conseguir capacita-los e qualifica-los, para poderem falar com
propriedade de cada produto vendido. Conforme sugere um dos entrevistados,
poderia ser oferecido um curso especifico para agentes de turismo, como ocorre
para guia de turismo.

Para corrigir a falha de comunicagc&o com as agéncias, uma agao a ser usada
também seria a visita peridédica as agéncias, protocolando os documentos referentes
aos atrativos, para se ter maior formalizacdo desta relacéo existente.

Embora o modelo de turismo que exige a aquisicdo do voucher por meio de
uma agéncia de turismo do municipio seja bem conhecido, segundo os entrevistados
ainda ocorrem de turistas tentarem fazer os passeios indo direto nos atrativos, sem
passar pelas agéncias. Nesse sentido, foi sugerido a implantacdo de placas de
sinalizacao viarias, informando os turistas para se dirigirem a uma agéncia de
turismo credenciada para a entrada nos atrativos turisticos de Bonito.

N&ao foram feitas outras observacdes pelos atrativos entrevistados para a

melhoria do sistema turistico.

Guia de Turismo:

A comunicagdo com os atores do sistema turistico, na visdo dos guias
entrevistados, ocorre por meio de grupos dos atrativos turisticos e das agéncias no

WhatsApp e serve para comunicar sobre o cotidiano do trabalho, condi¢des
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climaticas, mudancas na operacionalizacdo dos passeios e assuntos relacionados
ao turismo.

Por e-mail, a comunicacdo se da com os atrativos turisticos e agéncias de
turismo para enviar as notas fiscais correspondentes ao montante a receber pelos
servigos prestados como guia nos passeios.

A comunicacdo também acontece de modo presencial, pois 0s guias de
turismo precisam constantemente estar em contato com atrativos e agéncias para
conseguir preencher vagas para atuarem nos passeios. Segundo os entrevistados, o0
contato presencial € fundamental para manter a relacdo com atrativo e agéncia e
assim continuar trabalhando. Também € preciso ir pessoalmente, quinzenalmente,
receber os valores correspondentes aos periodos trabalhados, comprovados por
meio dos vouchers, que sdo impressos.

Com o turista, ocorre a comunicacdo presencialmente, por meio do
acompanhamento durante os passeios realizados, oportunidade em que os guias
interagem com os turistas dando orientacdes e informacdes sobre o local visitado,
seus aspectos ambientais e culturais. Isso se da a partir do momento em que é
anunciado o nome do grupo, horario e o0 guia que atenderd. A partir dai, sédo
passadas todas as informacdes relacionadas a questdo do Sistema de Gestdo de
Seguranga, ainda no receptivo, e 0 guia fala da visdo geral do passeio e as
atividades que serédo realizadas.

Quando perguntados, os guias também indicam lugares a conhecer, sugerem
opcOes de estabelecimentos para alimentacdo, indicam opc¢des de hospedagem,
dentre outras informacdes que o turista venha a perguntar.

Com os atrativos, a comunicagdo ocorre da seguinte maneira. No caso da
Gruta do Lago Azul, atrativo gerenciado pela SECTUR, que é um 0Orgao publico, &
feito sorteio a partir de um cadastro realizado previamente com o0s guias
interessados em trabalhar no local. Desse modo, séo informados previamente por e-
mail os dias em que estdo escalados para o plantdo, podendo entdo se programar
para atuar neste e em outros passeios.

No caso de atrativos particulares, os guias de turismo necessitam entrar em
contato com 0s mesmos e solicitam autorizacdo para trabalhar, e os atrativos
escolhnem o0s guias que desejam como seus prestadores de servigo, realizando
inicialmente uma espécie de estagio nos passeios, onde aprendem com outros guias

como seu funcionamento, e, apés uma avaliacdo pelos guias e pelo atrativo, 0s



203

gestores decidem se autorizam ou ndo a atuagao do “novo guia”, informando isso as
agéncias. A partir disso, os atrativos agendam os dias que 0s guias poderao
trabalhar nos passeios.

Toda essa comunicacdo ocorre de maneira informal, tendo apenas registrado
0 nome dos guias cadastrados que estdo autorizados a atuar em determinado
atrativo.

Também a comunicag¢do com os atrativos se da pelos vouchers que ficam no
receptivo do atrativo e que s&o entregues aos guias nos finais de cada plantdo, com
a quantidade de turistas atendidos por ele, de modo a ter o controle sobre o
recebimento pelos servigos prestados.

Para atuar, os guias precisam estar cadastrados no CADASTUR, do
Ministério do Turismo. Alguns atrativos também exigem dos guias cursos periodicos
de primeiros socorros e do Sistema de Gestdo de Seguranca para que continuem
atuando nos passeios.

Com as agéncias, a comunicacdo acontece no acompanhamento de grupos
de turistas e a dinamica € parecida com 0 que ocorre nos atrativos, ou seja, ndo ha
formalizacdo na relacé@o de trabalho e é preciso estar em contato pessoalmente e de
maneira constante com o0s agentes de turismo. Existem casos de guias que
trabalham exclusivamente para uma agéncia, acompanhando os turistas para
diversos atrativos, mas esta modalidade, atualmente, ndo € a mais frequente,
segundo os entrevistados.

Com a SECTUR, acontece a comunicacao devido ao atrativo Gruta do Lago
Azul que é gerida pela secretaria e 0os guias de turismo prestam servigos, na forma
de plantdo. Para isso, €é necessario se cadastrar na secretaria, levando
pessoalmente a documentacdo solicitada e, estando habilitado para trabalhar, é
realizado um sorteio e registrada numa planilha do Google docs, para definir os dias
gue cada guia ird atuar, sendo informado por e-mail, WhatsApp ou presencialmente
indo até o 6rgéo.

Com os meios de hospedagem, ndo hd uma comunicacdo frequente,
existindo apenas a indicacdo ao turista de opc¢des de hospedagem, no caso do
turista ainda nédo ter reservado hospedagem, 0 que € raro acontecer, pois,
normalmente, o turista ja vem com as reservas de hospedagem previamente
realizadas, seja pelas agéncias, ou feito diretamente com o meio de hospedagem,

ou ainda pelos aplicativos de reserva.
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Com o setor de alimentacado, alguns estabelecimentos oferecem cortesia
aos guias de turismo, ou, no caso de estarem acompanhando os turistas em grupos
fechados, podem se alimentar gratuitamente. Ha também indicacdo espontanea por
parte dos guias para os restaurantes da cidade, de maneira informal, quando os
turistas os perguntam.

Com o comércio local, a comunicagdo também ocorre na forma de indicacéo
para os turistas, de maneira espontanea, quando perguntados onde comprar trajes
de banho ou adquirir souvenir para levar de presente a amigos e familiares.

Com o transporte de turismo, ha uma parceria informal, na forma de
cortesia, para deslocamento dos guias entre a cidade e os atrativos, estabelecido
com 0s motoristas que levam os turistas. Essa comunicagéo se da pessoalmente ou
por telefone no dia anterior, onde o guia de turismo pergunta se h& possibilidade de
ir junto com os grupos que se deslocam para o atrativo que ele ir4 trabalhar, desde
que haja espaco disponivel no veiculo.

Com a comunidade, os guias de turismo mencionaram que oferecem
trabalhos em escolas para acdes de conscientizacdo e educacdo ambiental,
intermediacdo com o0s atrativos turisticos para visita de cortesia para conhecer 0s
passeios com um preco mais acessivel a populacdo local. No entanto, relata um
distanciamento entre a comunidade local com setor turistico nessa questdo, que
poderia ser mais intensa essa relacéo.

Com as ONG, a comunicacao acontece por meio de parcerias em eventos
realizados por elas, quando solicitados. Com os demais atores, embora consultados,
disseram n&o haver uma comunicacao direta.

Sobre os problemas na comunicacdo com os demais atores, a dificuldade
mencionada esta quando é repassada alguma informacdo errada, sobretudo por
parte das agéncias, provocando uma frustracdo para o turista, fato que ocorre desde
as condicbes naturais dos passeios, mudancas climaticas, dinamica de
funcionamento dos passeios, horarios de chegada e saida e funcionamento do
translado, dentre outros.

Esse problema na comunicagdo se deve, na visdo dos entrevistados, a alta
rotatividade dos agentes de turismo que nao permite uma capacitacdo a contento
para saberem de todas as informacdes necessarias a serem prestadas aos turistas,
impactando a qualidade dos servigcos prestados. Recorda-se que este tema também

foi mencionado quando da entrevista com 0s atrativos turisticos.
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Dos problemas de comunicagdo mencionados, mencionou-se também a
auséncia de controle sobre a documentacdo dos guias de turismo que atuam nos
atrativos, tanto por parte das agéncias quanto por parte dos atrativos, para confirmar
se 0s guias estdo devidamente habilitados para atuacdo nos passeios, como 0O
cadastro do CADASTUR, MEI regularizado etc.

Este fluxo documental, ao que consta nos resultados desta pesquisa, é algo
que nao faz parte da dindmica de comunicacédo entre os atores mencionados, fato
gue, embora ainda nao tenha ocorrido consequéncias graves, € um item importante
a ser solucionado por envolver questdes juridicas sérias na prestagéo de servicos.

Também mencionam a dificuldade em aumentar o fluxo de turistas na baixa
temporada, dizendo haver uma dificuldade de comunicacdo entre os atores que
compdem o sistema turistico para chegar a uma solucao efetiva para resolver esse
problema que afeta a todos.

A sugestao apontada foi que a SECTUR deveria investir mais na divulgacao
do destino, captando eventos para trazer turistas para Bonito, que ela deveria
promover eventos nacionais e regionais, aumentaria o fluxo de turistas. E importante
observar, no entanto, que somente a SECTUR ndo consegue gerir a captacao de
eventos para 0 municipio, cabendo uma integracédo de todos os atores que compde
0 sistema.

Esta questdo esta em consonancia com o que foi levantado por outros atores,
como o BCVB, que vé nos eventos um caminho para aumento de turistas na baixa
temporada, mas que, pelos dados levantados, precisam de apoio de todos os atores
para que isso aconteca de maneira efetiva.

Como sugestao para melhoria do sistema, os guias de turismo mencionam
gue todos os atrativos e agéncias deveriam exigir a documentacdo completa dos
guias, com base em um checklist que definisse os documentos a serem entregues e
sua respectiva validade, além de um sistema de arquivo que servisse para controlar
se 0s guias atuantes possuem todas as condi¢cdes para trabalhar nos passeios,
verificando-se periodicamente essa questéao.

Essa questdo, do ponto de vista informacional, passa por aspectos de gestao
documental e gestdo da informacgdo, que poderiam auxiliar no planejamento e
desenvolvimento de agbes nesse sentido para melhor controle das informagbes

produzidas por eles.
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Sugerem também estudar formas de adequar a remuneragdo dos guias para
acompanhamento exclusivo de grupos de turistas, desde a chegada a cidade até a
realizacdo dos passeios.

Por fim, sugerem uma aproximacdo maior entre a comunidade e o setor
turistico, sendo um caminho proposto a articulacdo entre associacdes dos diversos
atores, incluindo-se associacdo de moradores e demais representantes da
sociedade civil organizada, para realizar acdes de integracdo que visem inserir a
comunidade na dinamica do turismo, que va além das relacdes de trabalho, mas que
também mantenham relacdes para a conservacao da natureza e na promocao do

destino.

Meios de Hospedagem:

A pesquisa com os meios de hospedagem néo trouxe respostas detalhadas
da comunicacdo com os diversos atores do sistema turistico, ao contrario do que
ocorreu com 0s demais entrevistados, 0 que sugere a preocupacdo exclusiva dos
empreendimentos na captacdo de turistas que preencham os leitos por eles
oferecidos.

O que se pode levantar sobre este ator € que a comunicacao interna €
transmitida entre os proprietarios e gerentes ou supervisores de cada setor, e estes
repassam as informacdes a sua equipe, por meio de livro de ocorréncias, telefone,
WhatsApp, pessoalmente, por reunides ou nas trocas de turno.

Ja a comunicacao externa, com fornecedores, que neste caso se enquadram
as agéncias de turismo, ocorre via e-mail, telefone, WhatsApp para atender as
guestbes relacionadas as atividades dos meios de hospedagem, como a oferta de
vagas e demandas dos turistas. Neste caso, o meio de hospedagem mantém
parceria com as agéncias para indicacdo aos turistas, caso estes necessitem
adquirir os passeios.

Com os turistas ocorre a comunicacdo por meio do site, dos sistemas de
reservas online e das midias sociais (Facebook, e Instagram) e Youtube, que
ajudam na divulgacéo dos servicos oferecidos e na captacéo de clientes. Além disso,
h& a participacdo no TripAdvisor para gerenciar as avaliagdes dos hospedes e assim
melhorar a qualificacdo atribuida aos empreendimentos avaliados, mantendo um

canal de comunicacéo entre turistas e meios de hospedagem.
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Com os atrativos turisticos, a comunicagéo se da no caso de alguns meios
de hospedagem que também possuem em sua estrutura uma agéncia de turismo,
para comercializar passeios aos hospedes que por ventura necessitem.

Com o setor de transporte, setor de alimentacédo, e comércio local, a
exemplo das lojas de souvenires, a comunicacdo mencionada é apenas sob a forma
de indicacdo aos turistas que perguntam a respeito das opg¢des disponiveis, mas é
algo pontual.

Dos demais atores, embora considerem integrantes do sistema turistico de
Bonito, ndo houve mencédo da comunicacdo existente, o que indica que suas
atividades estdo concentradas nos atores que apresentam relacdo direta com seu
funcionamento.

Sobre os problemas de comunicacao, foi mencionado ocorrem quando as
agéncias deixam de informar algumas exigéncias dos clientes, e que tal gap
prejudica os servigos oferecidos e, por consequéncia, impactam na avaliacdo do
meio de hospedagem por parte dos turistas, especialmente nos sites de reservas e
no TripAdvisor, que oferecem opcao de avaliagdo e opinido e que, dessa forma,

afeta suas operacgdes de venda.

Setor de Alimentacao:

No setor de alimentacdo, descrevem 0s entrevistados que a comunicagao
interna acontece através de WhatsApp, para informar os funcionarios sobre horarios
de folga, pagamentos, novos produtos, treinamentos e capacitacfes. Também, apés
a alta temporada, séo realizadas reunibes presenciais para verificar 0s erros e
acertos cometidos pela equipe.

J& a comunicacdo externa é realizada de maneira diversificada dependendo
do tipo de ator com o qual se relaciona. No caso da SECTUR, disseram nao haver
comunicacao.

Com os turistas, além do evidente contato presencial, a comunicacao ocorre
através das redes sociais, especialmente o Facebook e Instagram, para manter a
comunicacgao com o turista, e o TripAdvisor para divulgacdo e acompanhamento das
avaliacdes feitas pelos clientes, buscando considerar e responder as opinides
emitidas.

Com as agéncias de turismo e 0os meios de hospedagem, a comunicacéo

ocorre por telefone ou presencialmente por meio de visitas as empresas para manter
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as parcerias de divulgacdo, com entrega de material grafico de publicidade dos
estabelecimentos. Também no caso das agéncias de turismo, é oferecida a
realizacdo do Famtour, uma cortesia para os agentes de viagem conhecerem o que
o estabelecimento tem a oferecer e assim poder divulgar aos turistas.

Com os atrativos turisticos e guias de turismo, a comunicacao é média, e
ocorre na forma de parceria em que ha a indicacdo de ambos para que conhecam
as opcoes de gastronomia da cidade. Também, no caso dos guias de turismo,
busca-se oferecer cortesias para que conhegcam o estabelecimento e possam indicar
aos turistas que os consultarem.

Com o transporte de turismo, a comunicacdo é forte, com parceria no
sentido de divulgacdo do estabelecimento com as empresas de transporte, uma
maneira de chegar a informacédo até o turista. Um recurso utilizado é o material
grafico, como flyers, deixado nos transportes para que o turista tome conhecimento
das opcdes de alimentacéo.

Com o comeércio local, a comunicacao acontece por serem fornecedores dos
insumos utilizados, e a comunicagéo acontece via e-mail, WhatsApp e telefone para
a aquisicao dos produtos.

Ha, da mesma forma, comunica¢cdo com o BCVB, presencialmente por meio
de reunides que tratam de assuntos relacionados a alta temporada, aos eventos que
acontecerdo no municipio, neste caso quando o estabelecimento do setor de
alimentacéo é associado a entidade.

Das associa¢des, ndo existe comunicacdo efetiva, mas existe certo vinculo
por meio da associagdo que representa o setor de alimentacdo, a ABRASEL. Um
dos entrevistados, no entanto, demonstra certo descontentamento, considerando
gue as acdes da associacdo ndo acompanham as necessidades do setor.

Questiona, talvez, o fato de a associacédo ser encabecada por um proprietario
de empresa do setor. Para o entrevistado, deveria ser alguém de fora para ter tempo
para realizar as funcfes a ele encarregadas, e também para que as acdes tenham
uma finalidade de atender demandas do setor como um todo.

Com a comunidade, existe a comunicacdo devido aos empregos gerados
gue sao preenchidos pela populacdo. Também a comunicacdo se da pelo fato de os
moradores usufruirem, na condi¢cdo de clientes, dos produtos e servigos oferecidos
pelo setor de alimentac&o, sendo que alguns estabelecimentos oferecem descontos

para clientes que residem no municipio.
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Dos problemas encontrados com a comunicacdo entre os atores esté a falta
de informagdes sobre os eventos que acontecem na cidade. Segundo constatou-se
nos relatos dos entrevistados, ndo ha uma programacdo pré-estabelecida e
compartilhada com o setor, e eles sdo avisados de ultima hora, dificultando a
preparacao antecipada para suprir as necessidades da empresa e do turista.

Os entrevistados comentaram que sentem a necessidade de uma
aproximacdo entre a SECTUR, a associacdo que 0Ss representa e 0S
estabelecimentos do setor de alimentacéo, e exemplifica a questdo dos eventos que
acontecem no municipio dizendo que poderia aproveitar a oportunidade para inserir,
sempre que possivel, um programa no campo gastrondémico que articulasse 0s
eventos com o setor.

Para tanto, um dos entrevistados traz uma possivel solu¢édo, que seria atraves
do poder publico, via SECTUR, para tornar atualizado o calendario de eventos de
Bonito com antecedéncia e estabelecendo um canal de comunicacdo que fizesse
chegar a todos os atores as informacgfes a respeito do que se esta definindo nesse
sentido, para que possam estabelecer acdes conjuntas.

Com os demais atores, propde como solucdo aproximar a integracado para
divulgacdo nos sites dos outros segmentos ou nos materiais graficos deixados em
suas sedes e escritdrios para que o turista possa conhecer as opc¢des disponiveis.
Embora algumas empresas, como agéncias e atrativos, ja tenham essa pratica, nao

€ ainda feita de forma uniformizada pelos diversos atores do turismo de Bonito.

Transporte de Turismo:

No intuito de compreender as relacdes informacionais com os demais atores
do sistema turistico, evidenciam-se as respostas dos participantes relativas a
comunicacao, troca de informacdes, canais de comunicacgéo, enfim, a dinamica dos
fluxos de informacgéo do transporte com os demais atores do sistema.

O motorista de transporte de turismo, na visdo dos entrevistados, acaba
sendo o primeiro contato pessoal do turista, pois é ele quem recepciona o turista
qguando chega para ir ao destino. Dessa mesma maneira, 0 motorista, por vezes,
leva o voucher dos turistas quando os busca em seu local de hospedagem, evitando
gue se dirijam as agéncias.

Com os turistas, a relagcdo existe por meio da prestacao de servico. No

entanto, € comum que, quando o transporte € feito em carro particular, o contato
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com o turista seja mais proximo, pois 0 motorista consegue conversar mais sobre
Bonito, fazendo uma apresentacdo do destino e tirando dulvidas. No transporte
compartilhado, por meio de vans de empresas maiores, onde o numero de turistas é
maior, a relacdo informacional é limitada.

Neste caso, o preco do servico para o turista € mais barato que o carro
particular, porém, segundo os entrevistados, o turista acaba aproveitando menos 0s
passeios por ter de seguir um horario marcado de ida e volta devido aos outros
turistas terem outros passeios a fazer.

Nesse cenério as locadoras de veiculos passaram a figurar como opg¢éo de
transporte de turismo, atuando diretamente no aluguel de veiculos aos turistas
desde sua chegada pela capital, em que possuem estrutura no respectivo aeroporto,
ou ja em Bonito também no aeroporto ou no centro da cidade. Com isso, o turista
tem a liberdade de se programar no deslocamento e no tempo em que permanece
Nos passeios.

No caso das locadoras, ocorre a comunicacdo com o turista, que faz a
reserva pela central telefonica ou pela internet por meio do site da empresa e sites
parceiros, e também presencialmente no chamado atendimento balcdo. Na
comunicacado presencial o funcionario apresenta o contrato (gerado de acordo com o
servigo que o turista solicitou), e o turista apresenta um cartdo de crédito e a carteira
de motorista, para retirar o veiculo. Também foi mencionado o uso das redes sociais,
porém, esse trabalho néo é feito localmente, mas pela matriz das empresas para
todo o pais.

Sobre a SECTUR, segundo as respostas dos entrevistados, a relacao
informacional é fraca, sendo que a SECTUR & vista por eles como um ator de gestao
do turismo. Um dos entrevistados mencionou que essa relagdo ocorre por meio das
vistorias para o funcionamento, cujos documentos sao disponibilizados de maneira
fisica como forma de comprovar sua habilitagdo para atuar no transporte de turismo.
Vale lembrar, porém, que as vistorias sédo realizadas pelo Departamento Municipal
de Transporte e Transito (DEMTRAT), que nao estd vinculado a SECTUR.
Entretanto, na visdo dos entrevistados, a SECTUR utiliza as acfes realizadas pelo
DEMTRAT para ter acesso a situacao das empresas de transporte do Municipio.

Com os atrativos turisticos a relacdo é forte, em especial o contato do
motorista que leva os turistas até os passeios. Uma relacéo informal estabelecida é

a cortesia para a alimentacdo dos motoristas, ndo estando prevista em nenhum
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contrato ou documento formal, mas cuja pratica € consensual nos atrativos em
relacdo aos trabalhadores do transporte quando o atrativo oferece opcbes de
alimentacao no passeio.

Novamente percebe-se que os fluxos informais sdo determinantes nas
relacbes dos atores participantes, em que valores como a cortesia e indicacdo sao
falas recorrentes dos participantes quanto ao funcionamento do turismo no
municipio.

Com os guias de turismo, a troca de informacéo é baixa. A relacdo ocorre,
segundo o0s entrevistados, quando determinado grupo necessita de guia
acompanhando todo o trajeto. Da mesma maneira na forma de carona, novamente
numa relacdo informal, em que o guia pede ao motorista um espaco para ir ou
retornar do atrativo e, assim, ndo ter custos com o proprio deslocamento.

Com as agéncias de turismo, a comunicacao é forte por meio da prestacdo
de servigcos para transportar os turistas da agéncia. Pode existir contrato ou néo, e o
controle dos servicos prestados ocorre por meio de um comprovante da quantidade
de viagens realizadas que ficam de posse da agéncia, embora os transportadores,
também, tenham suas anotac6es. Com a agéncia, o transporte compartilhado
informa as vagas que possuem em cada horario e as agéncias vao preenchendo
essas vagas de acordo com a demanda.

Os entrevistados relatam que eles levam os documentos da empresa e do
veiculo, aqueles demandados pela AGEPAN para regularizar a atividade, para fazer
um cadastro junto a agéncia de turismo, apds iSso esta a contata uma vez que surja
alguma demanda para transporte. Porém, trata-se de uma relagéo informal, incluido
no ambito de favores ou comissdes para garantir a prestacao de servicos.

Percebe-se uma relacdo informacional forte entre esses atores, cujos fluxos
informais séo determinantes. Nado ha uma divisao igual de vagas para o transporte,
sendo de livre iniciativa a agéncia de turismo chamar ou ndo determinada empresa
de transporte para prestar servigos.

Essa relacdo informal também é mencionada pelas locadoras que atribuem a
essa pratica uma dificuldade de manter vinculo com as agéncias, pois suas
operacOes sao estruturadas em sistemas, documentacdes, e procedimentos bem
definidos e formais.

Com os meios de hospedagem, ndo h& muita relagdo, sendo uma

comunicacao fraca. Acontece informalmente na forma de indicacdo, ou quando ha
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necessidade de transportar o turista hospedado que ndo adquiriu o0 transporte na
agéncia, o que raramente acontece haja vista que quando chega ao destino,
geralmente o turista jA vem com contato prévio da agéncia e com a hospedagem
reservada, sendo que a agéncia ja prevé o servico de transporte para o turista desde
0 primeiro contato.

No setor de alimentacdo, a relacdo também se da informalmente na forma
de indicacdo, sendo o motorista de transporte, em geral, quem indica para o turista
as opcdes de alimentacdo quando Ihe € perguntado. Em contrapartida, bares e
restaurante oferecem cortesias de alimentacdo aos motoristas que levam os turistas
para consumir no local.

Com o acesso as tecnologias por parte dos estabelecimentos e dos turistas,
essa relacdo atualmente € menos acentuada como em outras épocas, relata 0s
entrevistados, pois 0s bares e restaurantes conseguem captar turistas antes de sua
chegada ao destino, por meio de ferramentas de marketing digital, a exemplo do
Facebook, Instagram, TripAdvisior e anudncios no Google e, dessa maneira, diminuiu-
se a influéncia da indicacédo do transporte. Porém, quando se trabalha com grupos
grandes de turistas, ainda se consegue agir por meio da indicacao, existindo, assim,
uma relagdo dessa natureza.

A relacdo com o comércio local é fraca, também na forma de indicacao, pois
nao é algo marcante como na alimentacao, pelo fato de que os passeios em Bonito
serem predominantemente diurnos e fora da cidade, localizados em éarea rural,
restando o final de tarde e a noite para o turista poder andar livremente pela cidade
e, assim, frequentar estabelecimentos comerciais. Quando consultados, os
motoristas indicam opc¢des para aquisi¢ao de produtos que o0s turistas necessitam.

Com o Sindicato Rural, os entrevistados afirmaram que ndo ha uma relacéo
com o transporte. Porém, Um dos entrevistados ponderou em um contexto geral de
turismo, que o Sindicato tenta mediar um conflito entre produtor rural, especialmente
agueles que chegaram recentemente no municipio e arrendaram terras e, talvez, por
desconhecimento ou por um pensamento diferente em relagdo ao meio ambiente,
passam a desmatar e realizar praticas produtivas danosas ao meio ambiente.

Neste caso, 0 Sindicato Rural busca mediar a situacao, no sentido de evitar
problemas com os demais atores do sistema turistico, tendo uma posicdo de
conscientizagcdo dos produtores para com o turismo e da necessidade de conservar

0S recursos naturais do municipio.
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Com as associa¢cfes ndo ha uma relacdo de comunicacdo, na visdo dos
entrevistados. Esse aspecto é compreendido na medida em que as associagdes
representam interesses especificos de sua classe profissional e empresarial,
defendendo os interesses de seus associados. No caso do turismo, iSso acontece
por meio das reunides do COMTUR em que as associagdes tém representantes com
direito a voto.

Com a comunidade local, ha uma relacdo estabelecida no contexto do
transporte para outras cidades, especialmente para a cidade de Campo Grande,
capital do Estado. As empresas de transporte de turismo levam moradores de
Bonito, apesar de a regulacéo prever que estas empresas devem transportar apenas
turistas. Essa relacdo acontece formalmente por meio da aquisicdo de uma
passagem em empresas maiores ou com pagamento direto em outras empresas,
sem um contrato formal estabelecido.

E interessante ponderar a complexidade a esse respeito que, com a pratica
de se transportar moradores locais junto com turistas, a populacao local passou a
contar com opc¢cBes mais praticas para se deslocar para fora do municipio, em
especial para a capital do Estado. O que antes era feito somente por uma empresa
que detém a concessdo do servico, com poucos horarios, passou a ser feito por
diversas empresas que oferecem uma maior opc¢ao de horéarios, locais alternativos
de embargque e desembarque, buscando e deixando inclusive na propria residéncia
do passageiro.

Antes 0 passageiro necessitava embarcar na Rodoviaria da cidade e
desembarcar na rodoviaria de Campo Grande. Atualmente, com as outras empresas,
0 passageiro embarca e desembarca na frente da propria residéncia que possui em
Bonito, e pode embarcar e desembarcar em locais como 0 aeroporto ou no centro de
Campo Grande.

Nao se pode estabelecer um juizo de valor diante dessa realidade, mas é
possivel observar uma mudanca na relacdo do turismo com a comunidade local,
haja vista que em outros aspectos a comunidade ndo possui acesso aos Mesmos
servigos prestados ao turista nas mesmas condicdes.

Dos problemas de comunicacdo mencionados pelos entrevistados, um deles
diz respeito as agéncias, em que 0s agentes de turismo preenchem incorretamente
ou de maneira incompleta os dados do turista no sistema de reservas BTMS, néo

informando, por exemplo, o local de embarque do turista, ou informando a
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hospedagem errada, causando um atraso na logistica do transporte, conforme ja
relatado na secéo que trata das tecnologias.

Outro problema, encontrado na comunicagao entre a locadora e 0s outros
atores do sistema turistico, €, segundo informado, a ndo aceitacdo das agéncias de
turismo com relacdo a forma mais formalizada que as empresas de locagédo
trabalham, e as agéncias tentam estabelecer condi¢des iguais aos dos outros tipos
de transporte, como o transporte compartilhado, porém ndo compreendem, segundo
um dos entrevistados, que a locadora é uma corporacdo e ndo uma franqueada, e
nao trabalha, por exemplo, com o comissionamento direto, mas trabalham, com o

cadastro da agéncia, e faturamento.

“A agéncia precisa fazer uma reserva na matriz, depois a matriz faz a
reserva no sistema, assim que o cliente fizer o pagamento, esse valor
sera redirecionado para faturamento, dificultando para o agente de
turismo que vive de comissionamento” (TRANSPORTE C).

Esse gap na comunicacdo advém da maneira informal que se atuam em
relacdo a oferta de transporte ao turista, onde os agentes de turismo ganham um
comissionamento ao inserir determinada empresa para prestar o servico, 0 que,
segundo a entrevista, ndo ocorre em corporacdes maiores como as locadoras, cujo
controle é centralizado e totalmente formalizado.

A sugestdo apontada pelo TRANSPORTE C seria a unido do trade turistico
por meio de indicacdes, isto €, quando a empresa nédo tiver carro disponivel,
indicaria uma agéncia ou mesmo a concorréncia, indicaria um hotel, restaurante etc.

Essa forma de indicagdo ja ocorre no sistema turistico de Bonito a partir dos
fluxos informais mantidos pelos diversos atores. Ao que parece, no caso das
locadoras, sendo um ator recente no sistema, ainda ndo se inseriu por completo na
dindmica de comunicacao e funcionamento deste que, do ponto de vista dos fluxos,
sao informais e com relacdes pouco definidas.

Como sugestdo de melhoria no sistema turistico, os entrevistados sugerem
uma formalizacdo maior entre agéncia e empresa de transporte, que consiga
controlar se a empresa de transporte cumpre todas as exigéncias legais para atuar
no setor, como estar com a documentacdo atualizada, possuir autorizagcdo dos
orgaos reguladores, estar em dia com o seguro de vida, de modo a resguardar o

turista de qualquer problema advindo de possiveis irregularidades. Atualmente, pela
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informalidade estabelecida nesta comunicacdo, ndo ha um controle efetivo desses
aspectos documentais.

A vistoria dos veiculos é feita pelo DEMTRAT vinculado a Prefeitura Municipal
e é valida somente para o transporte circular nos limites do municipio. O fato é que
alguns atrativos turisticos, embora vendidos a partir das agéncias instaladas em
Bonito, ficam localizados em outros municipios, como Bodoquena, Jardim, e
Pantanal de Miranda e Corumba.

Para esses casos, as empresas de transporte que ndo estdo cadastradas na
AGEPAN ndo poderiam realizar viagens para esses municipios, porém o controle é
dificil e, embora possa acontecer alguma fiscalizagc&o realizada pelo 6rgéo regulador,
esta fiscalizacdo nédo é frequente. Segundo a opinido de um dos entrevistados, é
possivel que haja um acordo que flexibiliza essa questdo para permitir o
funcionamento da maneira como ocorre.

E possivel perceber que embora os fluxos informais ocorram entre os atores,
tal informalidade fragiliza o cumprimento dos requisitos legais, fator que pode ser
prejudicial caso ocorra algum incidente e que evidencie a falta de informacdes que
aparecem legalmente na operacgéo das atividades.

A informacdao registrada acaba sendo sempre uma garantia ndo somente para
o controle das atividades desenvolvidas, mas também garante o cumprimento dos
dispositivos legais previstos para a atuacdo no setor empresarial. Nesse aspecto,
contrapfem-se ao dinamismo das relagcbes comerciais, porém, também sao

necessarios nesse contexto.

Comeércio Local:

A comunicacdo interna do comércio local acontece presencialmente por meio
de reunibes individuais com os funcionarios, onde se alinham todas as atividades a
serem desenvolvidas, e se enfatiza pontos fortes e fracos ocorridos durante o
trabalho, e se informa o que se pode melhorar, especialmente na questdo do
atendimento. A comunicacdo entre os colaboradores também ocorre por meio de
WhatsApp.

Ja a comunicagao externa, com o0s turistas, ocorre pessoalmente na visita
aos estabelecimentos e também pela internet, por meio de site, quando possuem,
redes sociais (Facebook e Instagram), e o TripAdvisor em alguns casos de lojas de

souvenir e artesanato que sao avaliados pelos turistas, mas ndo se identificou um
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acompanhamento desta questdo na plataforma pelos estabelecimentos
entrevistados.

Com outros atores do sistema com 0s quais interage, a comunicacao
acontece pessoalmente em visitas a estabelecimentos pertencentes aos atrativos
turisticos, meios de hospedagem, agéncias de turismo, setor de alimentacgao,
para estabelecer parcerias enquanto fornecedores, e também deixar material grafico
de divulgacao. A comunicacdo também ocorre por telefone, WhatsApp, e-mail.

Com os guias de turismo, a comunicacdo € fraca, e ocorre por meio da
indicagdo dos guias que recomendam os estabelecimentos para que o turista
conheca, para que adquiram algum produto de necessidade momentanea ou para
comprar lembrancas e artesanatos locais.

Com o BCVB néao foi mencionada a forma de comunicacédo, embora tenham
afirmado haver uma interagc&o. A partir das respostas do BCVB, pode-se depreender
que essa comunicacao ocorre, pois, estabelecimentos pertencentes ao comércio
local sdo associados do BCVB, e participam das reunides e deliberagdes,
acompanhando suas ac¢des.

Com a comunidade local, a comunicacdo se da na relacdo mercantil, pois
atendem também a demanda da populacdo em igualdade com que atendem as
demandas do turismo, ndo havendo diferenciagéo.

Para as caracteristicas de uma cidade pequena interiorana, comparando-se
com outras, o fato de haver o turismo no municipio traz mudancas sobre a forma de
atuacdo do comércio como, por exemplo, nos dias e horarios de atendimento
diferenciados, que a populacdo local acaba por se beneficiar, além da oferta de
produtos que poderiam nao existir caso ndo houvesse demanda turistica.

Na visdo dos entrevistados, um problema encontrado na comunicacao com 0s
atores esta na pouca integracdo na comunicacao entre todos os atores do sistema.
Relatam que ndo h& socializacdo com os diversos atores do sistema, mas apenas
com o0s que estdo diretamente e de maneira mais intensa relacionada as demandas
dos turistas.

Uma solucdo possivel seria por meio do estabelecimento de canais de
comunicacdo que integrassem todos os atores. Foi citado o uso de midias
publicitarias, porém sem um detalhamento de como isso poderia ocorrer nessa
plataforma. O consenso € a existéncia desse distanciamento entre os atores diretos

e os atores indiretos do sistema, como 0s entrevistados se referiram.
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Como observagdes, foi mencionada a preocupacao especial que se poderia
dar aos eventos que ocorrem do municipio, como o Festival de Inverno, Feira
Literaria ou Festival da Guavira, aproveitando-os como momento de integracao entre
0s atores com atividades diversas que contemplassem os diversos segmentos, além
do que se fizesse um registro, ou seja, que eles fossem catalogados como registros
historicos do municipio de Bonito, para fins de memaria e cultura.

Apé6s contemplar o Mercado Turistico, foi possivel observar a maneira
pragmatica com que direcionam suas atividades, focada no turista. Nesse aspecto, o
sistema se desenha a partir das relagbes daqueles que estéo inseridos diretamente
na atividade turistica e aqueles que, embora fagcam parte do sistema, se veem

menos integrados.

6.3.4 Fluxos de informagéo na Comunidade Local
Desse modo, passa-se a apresentar o olhar da comunidade local na dinamica
de comunicacdo do sistema turistico, compreendo esses fluxos a partir dos

moradores que coabitam o0 espaco em que o turismo se desenvolve.

Comunidade:

Sobre a comunicagao existente entre a comunidade e os demais atores do
sistema, os entrevistados descrevem da seguinte maneira.

Com os turistas, a comunicacao ocorre na convivéncia cotidiana da cidade e
qgquando sao solicitadas informacdes sobre diferentes aspectos da cidade, como
servicos, e alguma indicacdo de estabelecimento de comércio e alimentacdo. O
cento da cidade é preparado para o fluxo de turistas, que centraliza na avenida
principal, sendo que invariavelmente ha uma interacdo constante entre morador e
turista nesse local.

Com os atrativos turisticos, a comunicacdo existente ocorre por meio de
prestacdo de servico para trabalhar nos empreendimentos. Quanto a usufruir dos
passeios existentes, mencionam terem feito poucos passeios durante o tempo em
que vivem em Bonito, sendo que, quando ocorreram, foi pelo fato de estarem
trabalhando no turismo ou por cortesia de algum conhecido que também trabalha no
turismo. Os entrevistados analisam que ndo possuem motivacado para realizar os

passeios devido ao tempo disponivel, tendo em vista os afazeres cotidianos. Por
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outro lado, costumam frequentar o balneario municipal, de livre acesso a populagéo
local.

Com os guias de turismo, a comunicacdo se da na convivéncia, de modo
presencial, tendo em vista que esses profissionais sdo também moradores do
municipio, dos quais se conhecem a bastante tempo, tendo amigos que atuam como
guias e que, por consequéncia, acabam por conversar a respeito.

Com as agéncias de turismo e meios de hospedagem, a comunicacao
existente ocorre por meio da prestacéo de servicos, na relacdo de trabalho. Também
ha a comunicacéo por meio de WhatsApp, quando as empresas os chamam quando
necessitam de algum trabalho que os moradores realizam na forma de diéria, ou
freelancer.

Com o setor de alimentagéo, a comunicacdo existente acontece na relacao
de trabalho e na condicdo de clientes. Os entrevistados da comunidade disseram
gue, na condicdo de clientes, ndo fazem uso de aplicativos ou visitas a sites da
internet para conhecer sobre as op¢des gastronémicas do municipio, tendo em vista
0 convivio com 0s proprietarios que também sao moradores.

Com o comércio local, mencionam haver comunicacdo na condicdo de
clientes, seja dos produtos de necessidades basicas, até na compra em lojas
voltadas ao turismo, como as lojas de souvenir, quando necessitam comprar algum
objeto de decoracdo, alguma roupa apropriada para banho, ou para presentear
parentes e amigos de outra cidade.

Com o transporte de turismo, a comunicagdo se da pelas viagens realizadas
até Campo Grande, sendo o contato presencial ou por telefone, em que reservam as
passagens e, posteriormente, pagam diretamente ao motorista da van que possui
uma lista de passageiros.

Com o BCVB, a comunicacdo se da indiretamente por meio de servicos em
eventos no municipio, tendo em vista que o BCVB atua na captacao de eventos e
gue, por consequéncia, amplia as opcdes de trabalho a cada evento que acontece,
demandando pessoas para trabalhar como freelancer.

Sobre problemas na comunicacdo com os atores do sistema turistico de
Bonito, imaginam que podem haver falhas, mas ndo souberam dizer quais, pois
acreditam que s6 quem esta inserido no cotidiano do turismo pode saber isso.
Mencionam, porém, haver falta de informag¢des disponiveis a populacdo sobre

beneficios dirigidos a ela em relagdo ao turismo, que ndo seja apenas no que diz



219

respeito a trabalho. Relatam que os passeios ndo tém clara a maneira como 0s
moradores poderiam conhecer de maneira mais acessivel, e ndo sabem se existem
acOes sistematicas nesse sentido.

Como moradores, também mencionam problemas quando a infraestrutura
local é impactada pelo aumento no nimero de pessoas que visitam o municipio,
especialmente na alta temporada, como problemas no fornecimento de agua,
comeércio cheio, e hospital lotado.

Sendo assim, como sugestao, indicam que o poder publico necessita ampliar
a qualidade dos servicos prestados para que o morador ndo seja prejudicado
levando em consideragdo as variacbes na quantidade de pessoas que estdo no
municipio. Sendo uma cidade turistica, ponderam, deveria haver um investimento
diferenciado do poder publico, haja vista que a arrecadacao tende a ser diferenciada
pelo turismo existente, comparando-se com outras cidades que ndo tem a pratica do
turismo.

Também pedem acdes que integrem o morador ao turismo, que possam ir
além da relacao de trabalho. Acreditam que a comunidade precisaria ser beneficiada
pela existéncia do turismo no municipio. Que se elaborem formas mais eficientes de
divulgagéo sobre o turismo de Bonito a comunidade, que fosse além dos aspectos
mercadoldgicos de propaganda que tradicionalmente sdo dirigidas ao turista.

Para a melhoria do sistema, os moradores mencionam a necessidade uma
maior integracdo entre todos os atores do sistema turistico, e que inclua a
comunidade nessas acbes de integracdo. Sugerem o investimento constante em
qualificacdo da méo de obra, oferecendo cursos focados nas atividades profissionais
relacionadas ao turismo. Para isso, seria preciso maior integracao entre os diversos
atores do turismo para buscar opcbes de qualificacdo e fazendo com que as
pessoas participassem efetivamente dessas acdes, estando elas empregadas ou
Nao no setor.

Observam-se com as andlises feitas no ambiente pesquisado, que os fluxos
informais séo fortes determinantes nas relagcfes entre os atores do sistema turistico,
como modo de desburocratizar algumas atuac¢des, ao mesmo tempo como forma de
cooperacao em prol do destino.

Por outro lado, essa informalidade limita a capacidade de se compreender o
sistema turistico por quem esta alheio as atividades, e pode dificultar a entrada e

permanéncia de interessados em atuar no setor.
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Assim sendo, passa-se a contribuicdo dos fluxos de informacéo para o setor
turistico, por meio da metodologia Soft como forma de propor um novo olhar e
contribuir para o turismo de Bonito, preenchendo as lacunas existentes e

melhorando a gestao dos fluxos de informacéo.

6.4 Contribuicdes dos Fluxos de Informacéo para o Turismo de Bonito

Diante do que foi levantado na pesquisa, é possivel estabelecer os fluxos de
informacdo que possam ser contribuidores para o turismo de Bonito. Para isso, é
preciso recorrer a metodologia proposta para compreender o sistema e fazer as
intervencdes propositivas, considerando a complexidade existente e promovendo o
dialogo entre a realidade e os modelos sistémicos.

Retomando as etapas da SSM, agora com os dados coletados e analisados
por meio da pesquisa aplicada, € possivel sistematizar o que foi desvelado a partir
do que prevé a metodologia sistémica flexivel. Neste aspecto, inicia-se com a
reflexdo sobre a realidade encontrada.

1) explorar a situacéo problematica ndo estruturada:

A situacdo problematica se estabeleceu a partir da necessidade de se
entender o sistema turistico de Bonito em uma perspectiva informacional, ou seja,
expor de maneira clara os atores do sistema turistico e os fluxos informacionais
presentes nesses ambientes de informacao, levando-se em consideracdo também a
guestao das TIC. A primeira identificacdo se iniciou com a apresentacao dos atores
gue compdem o sistema, seguido da caracterizacdo deles enquanto organizacoes e
ambientes informacionais.

Os atores identificados foram: Turista;, SECTUR, BCVB, OTEB, ONG,
Sindicato Rural de Bonito e Associacdes, sendo compreendidas como a
Superestrutura Basica e Turistica; Atrativos Turisticos; Guias de Turismo, Agéncias
de Turismo, Meios de Hospedagem, Setor de Alimentacdo, Transporte de Turismo, e
Comeércio Local, categorizados como pertencentes ao Mercado Turistico; e a
Comunidade local que representa os Aspectos Ambientais Apropriados.

Por meio da coleta de dados realizada com os atores supracitados, a excecao
do Sindicato Rural e das associagbes que nao foram entrevistados, conforme
motivos justificados na secdo de metodologia, foi possivel perceber a seguinte

situacao problematica.
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O Turista, ao ir pra Bonito, esta motivado pela busca de contato com a
natureza aliada ao conforto e seguranca no fazer turismo, a partir das informagdes
obtidas majoritariamente pela internet. Por isso, necessitam que as informagdes
sejam as mais completas e fidedignas possiveis para que, ao chegar, estejam
cientes de todas as caracteristicas e detalhes existentes nas diversas opc¢oes
destinadas ao seu lazer.

A dificuldade com a estrutura de conexao da internet prejudica a experiéncia
turistica, e a auséncia de informacfes completas sobre toda a rede que compde o
sistema turistico prejudica o seu desenvolvimento, pois impactam 0s niveis de
satisfacéo do turista.

A SECTUR possui alta demanda de trabalho, em especial na resolucdo de
problemas cotidianos relacionados a Gruta do Lago Azul que é gerenciado por ela.
Esses problemas sdo advindos das agéncias de turismo que comercializam o
respectivo atrativo.

Também héa a falta de uma integracdo completa dos sistemas de reservas
BTMS com o voucher digital que o permita ser de fato digital, e a falta de
informagdes completas que constem os dados dos turistas que visitam o destino e
que possibilite um controle das informacdes para a gestdo do turismo. Do Balneario,
esse controle é ainda menor, pois ndo ha dados sobre os visitantes que séo
moradores locais. Tudo isso gera poucas informac¢fes estruturadas, ganhando alto
grau de fluxos informais.

O excesso de informacdo concentrado na plataforma do WhatsApp para
comunicacdo com os demais atores do trade turistico, apesar de dinamico, contribui
para que muitas informacfes ndo sejam vistas por todos. Ao mesmo tempo, essa
pratica de comunicacdo acaba excluindo outros atores que ndo estdo inseridos na
plataforma e que precisam de um tipo de comunicagéo diferenciada, como as ONG e
a comunidade.

Isso acarreta uma situacdo problematica evidenciada na pesquisa, que € a
falta de integracdo entre todos os atores do sistema, algo que fica limitado apenas
ao trade turistico, sendo que o sistema turistico vai além do mercado turistico,
conforme foi possivel observar nas analises de dados.

O BCVB e OTEB atuam de forma conjunta numa mesma estrutura que visa a
gestdo e promocdo do destino, e a captagcdo de turistas por meio de eventos.

Também sentem a dificuldade na estrutura de conexdao da internet e com a
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efemeridade criada na comunicacdo baseada no WhatsApp, além da falta de
informacdes corretas e completas no sistema do voucher sobre os turistas. A falta de
integracdo de todos os atores do sistema é uma dificuldade que impede o
desenvolvimento do turismo, por ndo compreenderem a importancia da unido e
participacéo de todos.

As Organizagdes N&o Governamentais também sentem essa falta de
integracdo e distanciamento dos atores do sistema, acrescido do excesso de
relacfes baseadas em fluxos informais com os atores com quem interage, 0 que nao
possibilita a realizagdo de a¢bes continuas.

O Sindicato Rural nao foi entrevistado para compreender seu olhar sobre os
fluxos do sistema. De acordo com o mencionado pelos outros atores, tem sua
contribuicdo especialmente na mediacdo de temas comuns entre produtores rurais,
turismo e meio ambiente, por meio da participagcdo no COMTUR e do apoio as acbes
das ONG, além do papel social com a comunidade por meio de cursos de
capacitacao oferecidos.

As Associacdes também ndo foram ouvidas. Os outros atores entrevistados
mencionaram o distanciamento das associa¢cées dos seus respectivos segmentos
em acOes mais efetivas para o desenvolvimento do setor e do sistema como um
todo. A comunicacdo tem sido baseada essencialmente na participacdo do
COMTUR.

As Agéncias de Turismo compartiiham dos problemas relacionados a
tecnologia, especificamente a velocidade de conexdo da internet no municipio. Das
TIC, também sofrem com a falta de integracdo dos sistemas internos com o BTMS e
0 voucher que exigem trabalho dobrado e moroso, o que reflete na questdo do
preenchimento das informacdes dos turistas.

Elas tém a responsabilidade pelo atendimento inicial do turista, e cabe a elas
o controle sobre diversas variaveis, como contratacdo dos servi¢os solicitados que
sdo oferecidos pelos outros atores, o repasse das informacdes sobre os passeios
aos turistas, o correto e completo preenchimento dos dados do turista nas reservas e
no voucher. E de fato o elo que integra o turista aos outros atores.

Os Atrativos turisticos compartiiham dessa problematica de conexao da
internet, agravados pela localizacdo, jA que a maioria encontra-se em area rural,
além dos problemas causados pelo preenchimento incorreto e incompleto das

informacbes dos turistas feitos pelas agéncias. Também sofrem pela néo
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formalizacdo na comunicagdo com as agéncias que causa desencontro de
informacgdes repassadas aos turistas sobre detalhes no funcionamento dos passeios.

Os Guia de Turismo sentem os impactos dos problemas que ocorrem com 0S
atrativos, pois sao eles que atendem os turistas na maioria dos passeios. Sentem
também a relacdo estabelecida de maneira informal, cuja prestagcéo de servigo para
agéncias e atrativos depende muito do contato pessoal com esses atores. A falta de
integracdo dos atores, em que eles também se inserem, impacta substancialmente
seu trabalho nos periodos de baixa temporada.

Os Meios de Hospedagem sofrem com a velocidade de conexdo com a
internet, tal como os outros atores, e, aliadas a grande variedade de plataformas
disponiveis para o turista fazer a reserva, aumenta a demanda de trabalho e
possibilita 0 acometimento de falhas nos servi¢cos oferecidos, potencializadas com a
falha de comunicacdo com as agéncias quando nao repassam as informacoes
detalhadas e completas sobre os turistas que irdo se hospedar.

O Setor de Alimentacado é outro ator impactado pela velocidade de conexao
com a internet, e se sente prejudicado com a falta de integragdo com os demais
atores nas ac¢0es do turismo, desde a parceria de divulgacéo nas plataformas digitais
dos outros atores até nas acdes que poderiam ocorrer nos eventos sediados no
municipio.

O Transporte Turistico além do problema comum de conexdo da internet
sofre com a falta de controle sobre os procedimentos corretos da prestacdo de
servigo para os turistas e das informacdes incorretas lancadas nos sistemas, que foi
evidenciada como um problema para o funcionamento do turismo.

A informalidade existente nos fluxos da prestacéo de servicos para a agéncia
também foi mencionada pelos entrevistados do setor, tanto na forma de contratacéo
como na forma da comunicacdo para execucdo das atividades e na forma de
pagamento dos servicos.

O Comércio Local também compartilha do problema de conexao da internet,
e da auséncia de integracdo com os outros atores do sistema, em que ele se sente a
margem dos demais atores no funcionamento do sistema turistico, ou na discussao
sobre as a¢Oes a serem desenvolvidas em prol do sistema turistico.

A comunidade local também ndo se sente totalmente integrada ao sistema
turistico, se vendo apenas como mao de obra para o turismo. Acredita que poderia

ser integrada sobre outros aspectos, como a possibilidade de usufruir do fazer
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turismo a partir de informagdes claras da maneira como proceder para ter acesso a
esses produtos.

2) expressar a situacao problematica:

A partir do que se obteve com os entrevistados, € possivel depreender a
situacéo problematica do sistema turistico de Bonito, do ponto de vista dos fluxos de
informacdo. Na segunda etapa da SSM, pode-se expressar a situacao problematica
principal como sendo: Fluxos informais e desestruturados predominantes na relacao
entre os atores.

Desse modo, pensando sobre as contribuigbes dos fluxos de informacéo para
o desenvolvimento do sistema turistico de Bonito, é possivel estabelecer como
contribuicdo o aumento de fluxos de informacdo formais e estruturados para o
sistema turistico.

3) construir definicdes sucintas de sistemas relevantes:

Adentrando-se ao mundo sistémico, apds contato e informacées da realidade
apresentada e expressada, € preciso eleger os sistemas relevantes com suas
estruturas e processos, de modo a trabalhar especificamente em sua melhoria. Com
isso, baseado na metodologia j& apresentada, para a sistematizacao dos elementos
necessarios as mudancas almejadas, utilizar-se-a o recurso mnemonico CATWOE,
que em tradugcdo para o portugués constitui-se em: Cliente, Ator, Transformacéao,
Visado de Mundo, Proprietario, Restricdes Ambientais (CATVPA).

= Cliente: Sistema turistico de Bonito;

= Ator: Turistas; SECTUR; Atrativos Turisticos; Guias de turismo; Agéncias

de Turismo; Meios de Hospedagem; Setor de Alimentacdo; Comércio
Local, Transporte de turismo, ONG; BCVB e OTEB; Associacoes;
Sindicato Rural; Comunidade.

= Transformacdo: Estruturacdo dos fluxos formais, diminuicdo dos fluxos

informais, e integracdo dos atores do sistema.

= Visdo de mundo: Melhoria dos fluxos de informacdo com consequente

melhoria no funcionamento do sistema turistico.

= Proprietario: Turistas, Gestores, proprietarios e representantes dos atores

mencionados, populacao.

» Restricdes Ambientais: Necessidade de investimento em infraestrutura

tecnologica, normatizagdo de processos e informagdes, capacitacdo de

pessoal, conscientizacao e sensibilizacdo dos atores.
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4) elaborar modelos conceituais:

A elaboragédo de modelos conceituais idealizados conforme as informagdes
coletadas nos estagios anteriores ajudam a estabelecer as conexdes entre 0s
atores, processos e estruturas, visualizando o sistema como um todo ao mesmo
tempo em que atribui as caracteristicas e papéis desempenhados por cada parte do
sistema. Neste aspecto, relativamente aos fluxos de informagéo, tem-se o0 seguinte

modelo conceitual:

Figura 25 - Fluxos de informacéo atuais do setor turistico de Bonito
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Fonte: Elaboracao propria (2018). Arte de Thamyres Jaques
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E possivel observar as linhas que conectam cada ator do sistema, em que se
diferenciam a partir das relacdes estabelecidas pelos fluxos de informacéo, em que
ha fluxos de informacédo mais fortes, fluxos de informacdo mais fracos e fluxos de
informacéo inexistentes.

E possivel observar a representacdo que busca expressar os fluxos de
informagao formais e os fluxos de informag&o informal, conforme descritos nas
andlises dos resultados sobre os fluxos de informag&o no sistema turistico.

5) comparar os modelos conceituais com a realidade:

Um modelo n&o é validado se néo for confrontado com a realidade ao qual
esta inter-relacionado. Como se pode observar, o0 mapa conceitual da figura anterior
busca ilustrar a realidade encontrada na situacdo problematica, carregada de fluxos
de informacdo informais e fracos na relacdo entre os atores pesquisados e na
auséncia de integracao entre todos os atores do sistema, com fluxos inexistentes.

Conforme relatos dos entrevistados, o turista obtém informacdes na internet
sobre Bonito e entra em contato com a agéncia para aquisicdo dos passeios, sem
ter todas as informacfes detalhadas sobre o funcionamento de cada passeio. A
agéncia néo preenche todos os dados do turista nos sistemas BTMS e voucher,
pois 0S mesmos ndo sdo integrados com seus sistemas internos e precisa fazer o
procedimento mais de uma vez, o que acaba nao ocorrendo de maneira completa e
correta.

A SECTUR é contatada pela agéncia para resolver problemas relacionados a
Gruta do Lago Azul, sobre erros na emissdo do voucher ou na venda de mais
passeios que o limite estabelecido a ela. Tudo é feito por telefone, sem qualquer
registro formal. Na emissdo do voucher feita pela agéncia de turismo, sao
preenchidos somente o nome do turista e o passeio a ser realizado, deixando dados
importantes sem o devido preenchimento como, por exemplo, o nome do guia, o
local de hospedagem e o transporte utilizado. Também acabam, pela pequena
estrutura e o envolvimento com o trade, limitando suas atividades da gestdo do
turismo como um todo e ndo contemplando outros atores do sistema em suas agoes.

O BCVB tenta sanar as dificuldades da gestdo do turismo juntamente com a
SECTUR e os parceiros, captando eventos que preencham as lacunas da baixa

temporada, e o OTEB tenta obter informacdes estruturadas que permitam conhecer
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mais sobre os turistas que visitam Bonito, para que se possam tragar estratégias
gue melhorem a visitacdo, contribuindo para a gestédo do turismo.

As Associacfes representam diversos atores do sistema turistico, mas sua
atuacao foi questionada quanto a sua efetiva participacdo nas acdes de melhoria do
turismo, sendo apenas no COMTUR uma comunicagdo mais forte. Obviamente que
as associacdes sdo uma representacdo de segmentos, logo dependem da
participacdo das pessoas e empresas por elas representadas para de fato estarem
ativas.

As ONG atuam para melhorar as condi¢des sociais e ambientais de Bonito,
atuando no apoio a comunidade e a natureza, que trazem beneficios a todo o
sistema. No caso das ONG ambientais, tem o apoio do Sindicato Rural para mediar
a relacdo com os produtores rurais. As ONG nédo tém o apoio necessario para o seu
funcionamento, por falta de integracdo dos outros atores que nao se envolvem
totalmente com essas acoes.

Os atrativos turisticos sao beneficiados pela atuacdo das ONG,
especialmente as ambientais, que buscam conservar 0s recursos naturais de que
dependem sua existéncia. Eles sdo vendidos pelas agéncias aos turistas e detém a
centralidade das relacfes, além de ter controle sobre a atuacdo dos guias de
turismo em seus passeios, mantendo rela¢des informais de prestacao de servigos.

Os meios de hospedagem ndo dependem exclusivamente das agéncias
para se relacionar com os turistas, mas as utilizam como meio de potencializar a
captacao de turistas, cuja relacdo nao tem como fio condutor o voucher.

O transporte de turismo é, em geral, contratado pela agéncia de turismo de
maneira informal, sem um contrato. Embora a agéncia peca a documentacdo do
transporte, seu controle ndo é feito perante os 6rgaos fiscalizadores para checar se
a documentacdo esta de acordo com os dispositivos legais exigidos para o exercicio
da atividade.

Para a prestacao de servicos, as vagas do transporte sdo preenchidas de
acordo com a vontade da agéncia, sendo o transporte avisado por telefone sobre
os dias e horarios de trabalho sem um sistema estruturado de informag&o. O
pagamento também é controlado por meio de anotacdes da agéncia, sem uma
padronizacdo nem sistema de acompanhamento e gestdo para ambos os atores.

O comércio local fornece produtos para os diversos atores do sistema

turistico e para a comunidade, mas nao se sente de fato contemplado com as
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acOes realizadas no turismo, embora se beneficie da existéncia dele. Essa queixa é
de conhecimento da SECTUR, que tem atribuicbes de secretaria de turismo,
indUstria e comércio, mas reconhece que pela pouca estrutura acaba ficando voltada
guase que exclusivamente com as a¢des do turismo.

A comunidade local também ndo se sente integrada ao sistema turistico,
pois se percebe apenas como fornecedora de méo de obra e ndo como beneficiaria
dos produtos turisticos e da infraestrutura de servicos local.

6) reunir mudancas possiveis e desejaveis:

Apés a comparacao entre os modelos conceituais e a realidade, é possivel
verificar os gaps no sistema turistico do ponto de vista dos fluxos de informacéo,
identificando a partir dessas constatacdes as solu¢des que poderiam contribuir para
a solucdo das probleméticas apresentadas e com o desenvolvimento do sistema.
Nessa perspectiva, as mudancas desejaveis no tocante a relacdo entre os atores do
sistema turistico se daria da seguinte maneira.

Nos fluxos de informacédo entre Turista e Agéncia, sdo necessarias
mudanc¢as na maneira como as informacdes sdo repassadas, buscando transmitir
informagdes claras e detalhadas sobre os passeios, e sobre todos o0s servigos
oferecidos. Também é preciso o preenchimento de todas as informac¢des dos turistas
de maneira correta e completa nos sistemas de reserva e no voucher, ainda que
demande mais tempo nesta funcao.

Nos fluxos de informacédo entre Agéncia e SECTUR é preciso mudangas que
visem a integracao dos sistemas de reserva e do voucher, para diminuir o tempo das
agéncias e poder realizar corretamente e de maneira completa os cadastros dos
turistas, conforme as necessidades de gestao do turismo.

E necesséaria a formalizacdo no contato entre os dois atores sobre a Gruta do
Lago Azul. E desejavel a conscientizacdo e capacitacdo dos agentes de turismo
para o preenchimento completo dos dados do turista. A SECTUR necessita pensar
conjuntamente com todos os atores do sistema como melhorar o sistema do voucher
para torna-lo de fato digital. E preciso pensar na integracdo com outros atores que
nao compde o trade turistico.

O BCVB e OTEB precisam da participacdo de mais atores do sistema para
compor sua estrutura de atuacdo e obtencdo das informacgOes sobre os diversos
aspectos do destino. Melhorias na forma de comunicagdo e o estabelecimento de

fluxos formais sdo desejaveis para integrar os demais atores.
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As ONG precisam ser integradas por todos os atores para garantir seu
funcionamento. O estabelecimento de fluxos formais é necessério para as acoes
serem continuas.

As AssociacOes precisam ser fortalecidas pelos atores que sdo por elas
representados. Elas precisam participar das discussdes que vao além de questdes
pertinentes as suas associadas, buscando dialogar com todos os atores citados.

Os atrativos turisticos necessitam estabelecer fluxos formais com os guias
de turismo, voltados & documentacéo relativa & prestacdo de servico. E razoavel
considerar mudangas na atuacdo com as ONG, buscando ajuda-las e fortalecé-las
em suas acgoes.

Os meios de hospedagem deveriam participar das acées em conjunto com
os demais atores do sistema, compreendendo que a taxa de ocupacdo dos
empreendimentos € resultado de todas as ac¢des de promoc¢ao do destino. Precisam
se alinhar com as agéncias para a troca de informacdes corretas sobre os turistas,
por meio da capacitacdo dos funcionarios de ambos os atores.

Em relacdo ao transporte de turismo, as mudancas possiveis e desejaveis
seriam a formalizacdo entre as agéncias e as empresas de transporte, por meio de
contrato de prestacao de servigos, bem como gerar um controle sobre a validade
dos documentos e o0 prazo para renovacao das licencas por meio da gestédo
documental. Mudancas também séo desejaveis no que corresponde a comunicacao
sobre o agendamento da prestacdo de servicos, e na forma de controle sobre os
recebiveis dos servigcos prestados.

O comeércio local necessita ser integrado nas discussfes da SECTUR, sem
separar as acfes de turismo das acbes de comércio. Para isso, tem que buscar
fortalecer a Associacao ao qual pertence para representa-los nessas instancias.

A comunidade necessita de mudancas na forma como participa da gestao do
turismo, sendo inserida nas discussfes promovidas pelo poder publico. Pela
extensdo deste ator, € razoavel que esta participacdo seja promovida por meio das
Associagdes ou por meio da SECTUR.

7) sugerir acdes para transformacéao da situacao problematica:

Apés a discussdo de mudancas a serem realizadas, parte-se para uma
postura propositiva, que visa apresentar acdes que podem contribuir para a melhoria
da situacdo problematica, qual seja, do sistema turistico de Bonito sob a perspectiva

dos fluxos de informagéo.
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Sobre a questdo tecnoldgica, problema consensual elencado por diversos
atores do sistema turistico, é preciso que promovam ag¢des conjuntas solicitando ao
poder publico e as empresas prestadoras de servigo de internet a melhoria efetiva de
conexao e servicos de comunicacgao confiaveis.

Para a formalizagcdo no contato sobre a Gruta do Lago Azul entre SECTUR e
agéncias, as acdes de mudanca poderiam ser iniciadas a partir da implantacéo de
Help Desk, em que se apresentasse o problema para analise e rapida deciséo,
visando sua solucdo, de maneira estruturada em fluxos de informacéo formais.

A SECTUR necessita buscar juntamente com o0s demais atores e 0S
desenvolvedores do sistema de reserva e do voucher, a integracdo completa entre
os dois sistemas, além de buscar formas de o voucher ser de fato digital. E preciso
estar alinhada com todos os atores do sistema para que o preenchimento dos dados
dos turistas seja completo e correto, que possa permitir a coleta de dados suficientes
para a melhoria do sistema e gestao do destino.

A SECTUR também poderia mediar a questdo do trabalho dos guias de
turismo nos atrativos turisticos, chamando para si a chancela sobre o cadastro e a
documentacdo dos profissionais que atuam no municipio, centralizando as
informacBes e a documentagdo. E preciso também buscar outras formas de
comunicacdo com o0s atores do sistema turistico, que ndo fique limitado apenas ao
WhatsApp e ao trade, mas estruturar um canal de comunicagéo formal com todos os
atores do sistema. O site da SECTUR seria uma possibilidade de reunir informacgoes,
mas precisa ser reformulado para conter informagdes mais completas, o que nao
ocorre no momento de realizacdo desta pesquisa.

O BCVB e OTEB precisam ser fortalecidos pelos atrativos turisticos, meios
de hospedagem, agéncias de turismo, setor de alimentacdo, transporte de
turismo, comércio local para poderem atuar na captacao de eventos e no estudo
das informacdes que subsidiam as acbes de gestdo do turismo. Ter um setor
especifico com pessoal exclusivo para acfes de interlocucdo com as empresas
poderia intensificar a participacdo das mesmas como associadas ativas.

As Organizagbes Nao Governamentais também poderiam promover
campanhas que sensibilizassem os demais atores para colaborar com suas agodes.
Um responsavel exclusivo para a captacdo de recursos e parcerias também poderia

dar resultados efetivos.
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As Agéncias de Turismo podem promover grupos de trabalhos com a
mediacao da sua respectiva Associacao e acompanhamento da SECTUR, para, por
meio da experiéncia dos seus funcionarios na utilizacdo dos sistemas, indicar
melhorias que visem a integragéo dos sistemas internos com o BTMS e o voucher.
Também poderia ser feito manuais de utilizacdo dos respectivos sistemas, em
formato digital, com a oferta de treinamento a qualquer interessado, inclusive da
comunidade que néo esteja trabalhando na area, para ampliar os conhecimentos e
ter informacdes formais sobre os sistemas utilizados no turismo de Bonito.

Em relacdo a conscientizacdo e capacitacdo para o preenchimento completo
dos dados do turista, sera preciso uma acao que envolva todo o trade. Também
poderia solicitar ao programador que estabelece parametros que ndo permitisse a
emissao do voucher sem o preenchimento obrigatério de alguns campos do
formulario, tudo isso alinhado as a¢des descritas acima.

Os Atrativos turisticos devem buscar formas de melhorar o sinal de internet
em suas propriedades, podendo ser uma acdo encampada pela Associacdo que
representa o setor para testar opcoes efetivas que atendessem, sendo todos, mas a
maioria dos atrativos. E possivel a formalizacdo na comunicagdo com as agéncias,
desde que estabeleca canais estruturados, como reunidées periddicas para tratar dos
erros e acertos sobre as informagdes passadas aos turistas.

Os Guia de Turismo precisam estar juntos com o0s atrativos na formalizacao
dos canais de comunicacdo com as agéncias, para reportar sua experiéncia com os
turistas. Precisa buscar junto com sua respectiva Associacdo e com a SECTUR a
formalizacdo maior da sua relagédo com atrativos e agéncias para garantir melhores
condicBes de trabalho.

Os Meios de Hospedagem também precisam promover reunides peridédicas
com as agéncias para alinhar a comunicagcdo, tratando das informacdes
transmitidas aos clientes. Precisam acertar fluxos de informagéo formais para tratar
dos assuntos relacionados a relacdo comercial existente entre eles.

O Setor de Alimentacao precisa fortalecer sua presenca junto aos outros
atores, participando das discussdes do BCVB, aproximando-se da SECTUR e
fortalecendo sua Associacéao, para estar integrado sobre as acdes de, por exemplo,
realizagdo de eventos no municipio.

Para o transporte de turismo em relacdo as agéncias, as acdes seriam a

formalizacdo por meio de contrato firmado, em que fossem exigidos todos os
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documentos necessarios a habilitacdo junto aos 6rgados reguladores. Para controlar
a validade desses documentos, deveria ocorrer a gestdo documental nas empresas.
Um sistema automatizado utilizado consensualmente entre as empresas do setor,
gue previsse demanda e controle de recebiveis, também contribuiria para a
formalizacdo das relagbes entre esses atores, de modo que ambos pudessem
visualizar as informacdes sobre as atividades.

O Comeércio Local precisa buscar o fortalecimento da sua Associacao e
exigir a participacdo do setor nas discussdes sobre o turismo, de modo a fazer parte
junto com os demais atores no desenvolvimento do sistema turistico.

A comunidade local € bem complexa, devido a subjetividade de sua
participacdo e representacdo, mas acbes que cobrassem do poder publico uma
legislacdo que inserisse a populacdo como beneficiaria dos servigos turisticos
poderia formalizar a questdo e garantir o direito a este beneficio. A sua
representacéo poderia ser por meio das associacdes, e sua participacdo poderia
ser promovida pela SECTUR. Sua presenca também é requisitada pelas ONG,
sendo que a participacdo da comunidade seria de importante ajuda no
funcionamento dessas instituicoes.

Diante de todo o exposto nas etapas de SSM, ancorado nas informacdes
obtidas na coleta de dados, e das inferéncias realizadas na apresentacao e analises
dos resultados, € possivel sintetizar uma proposta de fluxos de informacéo para o
Sistema Turistico de Bonito, a partir do olhar das contribuicdes a este sistema, da

seguinte maneira:
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Figura 26 - Proposta de reformulacéo dos fluxos de informacdo do setor turistico de
Bonito.
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Fonte: Elaboracgao propria (2018). Arte de Thamyres Jaques.

Com as acOes apresentadas € possivel transformar a situacao problematica
evidenciada no sistema turistico estudado que, conforme se observa, passa a
integrar todos os atores do sistema, retirando o isolamento de alguns atores como,
por exemplo, as ONG e a comunidade e, também, aproximando outros como o
comeércio local e o setor de alimentac&o, visando maior comunicagao entre todos os

atores que atuam no sistema turistico.
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Quanto as respostas a respeito de como se configuravam os fluxos de
informacdo no setor turistico de Bonito, foi possivel mapear os fluxos de informacgéo
existentes, desvelando que sua constituicdo se ancora em fluxos formais e fluxos
informais, variando seus niveis de interacdo de acordo com a comunicacao
estabelecida entre os diversos ambientes de informacéo pertencentes aos distintos
subsistemas.

No caso do Mercado Turistico com os Turistas, as atividades comerciais
exigem fluxos formais bem definidos, com processos e documentos elaborados que
passem a confianca necessaria ao cliente, sem perder o dinamismo necesséario na
prestacao de servigo, 0 que se verificou estar presente.

N&o obstante, quando da comunicacdo entre os ambientes de informacéo do
Mercado Turistico, e entre os subsistemas Mercado Turistico com os demais, 0s
resultados mostraram fluxos de informacdo fracos entre eles, com presenga
substancial de fluxos de informacdo informais, o que acarreta, como Vvisto,
dificuldades de comunicacéo e prejuizos ao funcionamento do sistema.

Devido a isso, foi possivel propor contribuicées para a dinamica dos fluxos de
informacdo do setor turistico de Bonito-MS utilizando-se os passos da SSM.
Explorou-se a situacdo problematica que consistiu na identificacdo dos atores e na
compreensao de suas dificuldades, expressa no fato de se existir fluxos informais e
desestruturados predominantes na relacéo entre eles, que prejudica a integracéo de
todos.

A partir dessa constatacdo, seguindo os passos da SSM, foram elaboradas
definicbes sucintas que se mostraram como necessidade de transformacdo a
estruturacdo de fluxos formais, diminuicdo de fluxos informais e a¢des de integracao
entre os atores do sistema, podendo-se entdo construir um modelo conceitual que
compreendesse a realidade e permitisse modifica-la a partir da comparagcdo com a

realidade, e assim reunir mudancas desejaveis e sugerir acdes de transformacao.

Desse modo, a analise e as contribuicbes para a dindmica dos fluxos de
informagdo no setor turistico de Bonito-MS se pautaram, no contexto das TIC, na
propositura de melhoria de conexdo e capacitacdo para a utilizacdo dos sistemas;
qguanto aos fluxos de informacéo, se pautaram na proposta de reformulagcdo dos
fluxos de informacédo existentes, trazendo nela a evocagdo da necessidade do

estabelecimento de fluxos formais e estruturados na comunicacdo entre o0s
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ambientes de informacdo do subsistema Mercado Turistico, bem como na
comunicacao entre este subsistema e os demais; e na integracado do sistema como
um todo, com fluxos formais e estruturados, por meio da sensibilizacdo sobre a
necessidade da participacdo de todos, com acdes conjuntas que permitam o
desenvolvimento do sistema turistico.

Dessa maneira, acredita-se que é possivel dinamizar os fluxos formais de
informacdo que garantam a efetiva integracdo de todos os atores, visando
desenvolver as acdes estratégicas integradas no Sistema Turistico de Bonito,
partindo da integrag&o dos fluxos de informagé&o estruturados.

Nessa perspectiva haveria maior transparéncia nas relagdes entre todos os
atores, maior confiabilidade para a prestacdo de servico, bem como melhoria na
comunicacdo entre os atores do sistema, possibilitando maior desenvolvimento

turistico de Bonito, a partir do fortalecimento de todos os atores do sistema.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa surgiu do interesse e das inquietacdes referentes aos fluxos de
informacéo existentes no turismo de Bonito-MS, emergindo discussdes de areas que
fazem parte do universo profissional do pesquisador.

Diante disso, as questdes suscitadas foram voltadas a indagar como se
configuravam os fluxos de informagdo no setor turistico de Bonito? Problematicas
qgue circundavam o problema de pesquisa também surgiram, como a duvida sobre
como eram constituidos os fluxos de informacao do setor turistico do Municipio de
Bonito, Mato Grosso do Sul? Qual a influéncia das TIC na dindmica dos fluxos de
informacdo deste ambiente? Quais as efetivas contribuigdes dos fluxos de
informacé&o para o turismo de Bonito?

Para buscar responder tais questionamentos, a proposta desta pesquisa foi
analisar e contribuir para a dindmica dos fluxos de informacéo no setor turistico de
Bonito-MS. Para alcanca-lo, delimitaram-se objetivos especificos, quais sejam a)
Identificar e caracterizar os ambientes informacionais do setor turistico; b) Verificar a
influéncia das TIC na dinamica dos fluxos de informacgéo desse ambiente; ¢) Mapear
os fluxos de informacédo existentes no setor turistico; d) Propor contribuicbes para a
dindmica dos fluxos de informacao do setor turistico de Bonito-MS.

Para tanto, a pesquisa de natureza qualitativa buscou na Metodologia
Sistémica Soft detalhada por Checkland (1985) os procedimentos necessarios ao
desenvolvimento de cada etapa que culminasse na descricdo dos processos
informacionais do ambiente pesquisado, ancorado em uma prévia revisdo de
literatura e subsidiada pelos instrumentos de coleta de dados que abrangeram a
entrevista, andlise de documentos e a observacao.

O referencial tedrico possibilitou definir a trajetéria de discussao referente aos
fluxos de informacdo, apresentando antecedentes cientificos sobre o tema,
imergindo sobre os ambientes e fontes de informacado, especificamente a respeito
dos fluxos formais e informais, questdes dialégicas que se inserem sobre as
caracteristicas materiais e imateriais da informacéao.

Foi possivel refletir sobre a relagdo dos fluxos de informacdo com a cultura
organizacional/informacional, ampliando a discussdo para além do sistemismo, e
avancar nas discussoes sobre os fatores humanos e sociais que sao fundamentais

para que ocorram as mudangas necessarias.
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Também foi possivel discutir teoricamente sobre as tecnologias de informagéo
e comunicacgao, relacionando-as com a gestdo, mediagdo, apropriagdo e uso da
informacéo, a partir do entendimento de que as TIC sdo ferramentas fundamentais
para o desenvolvimento das atividades informacionais e para pesquisas no ambito
da Ciéncia da Informacéao.

Discutir temas atinentes ao turismo e ao desenvolvimento
sustentavel/sustentabilidade, esclarecendo os posicionamentos tedricos sobre cada
um deles, foi um desafio ao pesquisador, que saiu de sua zona de conforto para
buscar em outros campos do conhecimento a literatura sobre o tema. Para facilitar o
entendimento e fazer a transi¢cao para o locus da pesquisa, emergindo da teoria para
aplicacdo, os conceitos tedricos da secdo sobre turismo encerraram na praxis de
Bonito, o universo desta pesquisa.

A metodologia sistémica também foi outro desafio, pois era preciso caminhar
no tensionamento das exatiddes sistémicas com a complexidade existente nas
relacbes sociais, em que estdo inseridas a comunicacdo e a informacdo. Nesse
sentido, foi desafiador considerar todos o0s aspectos do tema em estudo,
especialmente pela sua amplitude.

Superadas as discussdes tedricas e metodoldgicas, partiu-se para a coleta de
dados no universo da pesquisa, que se mostrou desde o inicio demasiado extenso e
heterogéneo, o que demandou tempo para realizar todas as coletas, transcricdo das
entrevistas e analise de todo o material obtido, para que fossem feitas as inferéncias
e consideragodes.

Quanto a identificar e caracterizar os ambientes informacionais do setor
turistico, os resultados da pesquisa trouxeram que eles estdo concentrados em
quatro subsistemas: o turista; a Superestrutura Bésica e Turistica, da qual fazem
parte a Secretaria de Turismo; o Bonito Convention and Visitors Bureau; o
Observatério do Turismo e Eventos de Bonito; o Sindicato Rural de Bonito, as
Associacoes, e as ONG; o Mercado Turistico, composto pelas Agéncias de Turismo;
Atrativos turisticos; Guias de Turismo; Meios de Hospedagem; Setor de
Alimentagéo; Transporte de turismo; Comeércio Local; e os Aspectos Ambientais
Apropriados, da qual pertence a Comunidade Local.

Na caracterizacdo desses ambientes de informacao foi possivel perceber, nos
resultados, que majoritariamente possuem estruturas pequenas e com reduzido

namero de pessoas que desempenham uma variedade de atividades voltadas a
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operacionalizagdo do turismo, sendo as informacdes produzidas e compartilhadas
aguelas necessariamente voltadas ao seu ramo de atuacdo, com foco sempre no
turista.

Possuem uma documentacéo consideravel derivada de suas atividades, que
esta pesquisa buscou apresenta-los enquanto elementos dos fluxos de informacéo
formais, de maneira a transitar nesta questao para compreender a forma como 0s
ambientes de informacao lidavam como tais informacgdes. A esse respeito tambéem
veio a baila a questdo dos fluxos de informacdo ja neste momento inicial dos
resultados, aparecendo a maneira de se comunicar interna e externamente, bem
como aparecendo o uso massivo das TIC, que nos remete ao objetivo sobre sua
influéncia no sistema turistico.

Sobre o objetivo de verificar a influéncia das TIC na dinamica dos fluxos de
informagdo nos ambientes de informacdo do turismo de Bonito, as respostas
advindas nos resultados superaram a duavida inicial do pesquisador, mostrando o
uso massivo e diversificado das TIC na dindmica de comunicag¢do dos ambientes de
informacéo, sinalizando que o sistema turistico acompanha as mudancas que
ocorrem no contexto tecnoldgico e é por ele influenciado.

Sabendo-se preliminarmente da existéncia dos sistemas BTMS e voucher, os
resultados comprovaram que eles sédo, no tocante das TIC, as bases para a
realizacdo do fazer turismo, influenciando no controle de vagas nos atrativos, com
consequente influéncia na conservacdo ambiental, e no controle financeiro das
atividades de comercializacdo dos passeios por parte das agéncias de turismo.

Os resultados trouxeram outras respostas sobre a influéncia da TIC nos
ambientes de informacdo do sistema turistico, mostrando que 0 turismo esta
conectado com o mundo de maneira online, haja vista que o turista esta em qualquer
lugar do mundo necessitando de atendimento para conhecer o destino. Por isso,
percebeu-se na pesquisa 0 uso de ferramentas da atualidade, a exemplo dos
aplicativos de comunicacado, ferramentas profissionais de divulgacdo, gestdo de
relacionamento com o cliente, reservas e pagamento.

Paradoxalmente, quase ao final do processo aparece o fendmeno dialogico
caracteristico da informacdo e seus suportes que consiste na exigéncia de se
apresentar o voucher impresso para poder realizar os passeios, expondo o

imponderavel entre impresso e digital, online e offline, tecnologia e humanidade.
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A pesquisa exp0s, por meio da participagdo dos entrevistados pertencentes
aos ambientes de informacdo, que, embora importantes contribuidoras para o
funcionamento do sistema, tem seus gaps acontecendo no cotidiano das atividades,
que vao desde o uso incompleto das TIC, passando pela infraestrutura ainda
precaria de internet disponivel, até pela forma como ela gerencia todo o sistema.

A partir da pesquisa desenvolvida é possivel considerar que a dindmica dos
fluxos de informacdo dos atores que compdem o0 sistema turistico de Bonito é
complexa e carregada de informalidade que permeiam todo o sistema. Sendo assim,
foi possivel verificar que o Sistema Turistico de Bonito, do ponto de vista dos fluxos
de informacgdo, opera predominantemente por meio dos fluxos informais de
informacédo, sem uma integracao efetiva de todos os seus atores.

Ainda que se possa perceber relacdes pautadas em informacdes estruturadas
em canais de comunicacdo formais e com suportes definidos, como os sistemas
informaticos, a documentacdo de funcionamento e o documento que possibilita a
entrada aos passeios sdo frageis do ponto de vista da consisténcia e completude,
cujas lacunas prejudicam o desenvolvimento do setor, conforme alegado pelos
entrevistados.

As relacbes complexas dos atores também se fazem presentes na prépria
configuracdo dos fluxos de informacgdo, cuja percepcédo dos participantes leva a
refletir a fluidez do sistema, observando que as agéncias de turismo atuam como
mediadoras dos turistas junto aos demais atores, e cuja percepcao é de que havera
no futuro préximo uma mudanca nessa relacdo. Percebeu-se que o setor de
transporte também alterou e influenciou o funcionamento do sistema e, atualmente,
ele proéprio é influenciado pelas mudancas ocorridas.

A mesma informalidade presente nos fluxos de informacéo, também, pode ser
vista no que tange as tecnologias, por meio dos sistemas BTMS e do voucher anico.
Apesar de essas tecnologias darem materialidade as informacdes, proporcionando
maior controle, as falhas foram evidenciadas no sentido de que ndo se cumpre
integralmente seu papel inicial, que é o de detalhar as informag8es sobre os turistas
gue visitam Bonito.

No que se refere aos fluxos formais, os dados inseridos no voucher ndo séao
totalmente pessoais, sendo utilizado apenas para um controle financeiro/tributario e
de capacidade de gerenciamento em relagcdo a quantidade de turistas que podem

ser recebidos pelos atrativos. Dados pessoais, origem e perfil do visitante poderiam
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ser mais bem explorados para contribuir para o controle e estratégias que visem o
desenvolvimento do turismo do Municipio.

Isto posto, considera-se que € preciso um olhar sistémico que compreenda a
importancia de se conhecer e melhorar os fluxos de informacdo no ambiente
pesquisado, visando a melhoria do sistema como um todo, a partir do fortalecimento
dos fluxos formais, e da integracao de todos os atores do sistema.

E contraditrio até certo ponto perceber por meio da pesquisa realizada, que
por mais que os fluxos de informacdo no ambiente pesquisado se mantenham
predominantemente informais, o sistema funciona, na visdo dos participantes da
pesquisa, havendo apenas sugestdes pontuais para a melhoria dos fluxos, ao
mesmo tempo em que se percebe claramente que esse excesso de informalidade
existente nos fluxos prejudica o desenvolvimento do turismo na regiao.

Desta andlise, confirma-se o pressuposto de que a compreensédo dos fluxos
de informacgdo contribui para a melhoria do sistema turistico, dos setores e
organizacdes nele existente, desde que se reconheca e se saiba lidar com essa
complexidade exposta por meio da pesquisa realizada, bem como aceite e realize as
mudancas sugeridas.

A apresentacdo dos modelos desta pesquisa pode contribuir para um novo
olhar sobre os fluxos de informacéo, buscando expandir e consolidar pesquisas que
se desloguem do interior das organizacdes para 0 ambiente externo, ou seja, para
um olhar dos fluxos de informacdo no contexto de cadeias produtivas, entre
organizacdes de um setor ou de setores distintos.

Também contribui para ampliar o foco puramente organizacional, passando a
discutir fluxos de informacédo entre individuos, tal como sua génese na Teoria da
Informacdo que buscava a compreensdo entre emissor e receptor, obviamente
influenciado pelas relagdes complexas existentes nos tempos atuais.

A incorporacdo de uma metodologia sistémica flexivel que propiciasse
consideracdes menos cartesianas sobre os problemas e fenbmenos, também, foi um
avanco a ser considerado por esta pesquisa, mesmo entendendo a dificuldade na
estruturacdo das respostas e em sua apresentacdo, dificultando em partes a
compreensao do leitor.

Essa pesquisa nao esgota a discusséo sobre os fluxos de informacéo, sobre a
metodologia sistémica e sobre o turismo. E possivel, como dito, avancar na

discussdo dos fluxos de informagcdo em contextos externos as organizagoes.



241

Também é preciso enfocar os fluxos de informagdo em seus aspectos semioticos
que avance nas discussdes sobre os processos de significagdo construidos pelos
individuos, ou mesmo estudos dos fluxos voltados exclusivamente as questbes
inerentes a gestdo documental.

A metodologia sistémica flexivel se mostrou adequada para o estudo dos
fluxos de informacédo, se mostrando uma alternativa metodoldgica para a Ciéncia da
Informacdo e que pode ser replicada em outros temas deste campo cientifico,
buscando consolidar tal metodologia nas investigagbes dos fenbémenos
informacionais.

Com isso, acredita-se conseguir alcancar a finalidade maior desta pesquisa
gue € a de analisar a dinamica dos fluxos de informacdo no sistema turistico de
Bonito e, assim, contribuir para o turismo do local e da regido por meio dos fluxos de

informacéo.
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APENDICEA
ROTEIRO DE OBSERVACAO

ENTREVISTADO:

251

ITENS DE OBSERVAGAO

COMENTARIOS
DO OBSERVADOR

DESCRICAO DOS SUJEITOS:

» Observar e descrever pessoas na organizagao, cargos e funcées.

DINAMICA DE COMUNICACAO
» Observar como é a dindmica de comunicacao interna e externa.

» Observar com quem se comunicam e o0 conteddo (emissor, receptor,
mensagem, canal).

DESCRICAO DOS AMBIENTES / ESTRUTURA:
= Observar como é o contexto / ambiente.

= Observar a estrutura interna, divisdo das fungdes.

DESCRICAO DAS ATIVIDADES:

= Observar as atividades desempenhadas.

TECNOLOGIAS
= Observar as tecnologias utilizadas nas atividades realizadas.

= Observar as tecnologias utilizadas no processo de comunicacgéo.

OUTRAS OBSERVACOES
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APENDICE B
ROTEIRO PARA A ANALISE DE DOCUMENTOS

Tipo de documento:

Responsaveis pela elaboragao do documento:

Estrutura do documento (forma):

Conteldo:

Contexto de producéo e uso:

Outras observacdes relevantes:
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APENDICE C
ROTEIROS DE ENTREVISTA

SUJEITOS ENTREVISTADOS

1 Turista
2 Secretaria de Turismo
3 Atrativos Turisticos
4 Guias de turismo
5 Agéncias de Turismo
6 Meios de Hospedagem
7 Setor de Alimentacéo
8 Comércio Local
9 Transporte de turismo
10 | Convention and Visitors Bureau
11 | Observatorio do Turismo e Eventos de Bonito
12 | Organizagdo N&o Governamental
13 | Sindicato Rural de Bonito
14 | Comunidade
ROTEIRO DE ENTREVISTA APLICADA AO SUJEITO 01
OBJETIVOS PERGUNTAS
Identificgr e Quais sdo os atores que compdem o sistema turistico de Bonito?
caracterizar os
ambientes Quais atores considera serem 0s principais para o sistema turistico de Bonito?

informacionais do
setor turistico

Com quais atores mais interagiu para fazer turismo aqui na Regido de Bonito?

Identificar as
informacdes que
circulam entre os
atores

Quais foram as informacbes que vocé consultou para optar pela viagem a
Bonito?

Quais foram as informacdes solicitadas a vocé enquanto turista?

Com quais atores vocé trocou/compartilhou informacdes antes da viagem?

Com quais atores vocé trocou/compartilhou informacdes durante a viagem?

Verificar a
influéncia das TIC
na dinamica dos
fluxos de
informacao deste
ambiente

Quais as tecnologias utilizadas para decidir por sua viagem a Bonito?

Quiais as tecnologias utilizadas durante sua estada em Bonito?

Qual a sua opinido sobre o ‘Voucher Unico’ e ‘Voucher Digital’?

Quais as dificuldades/problemas encontrados com as tecnologias utilizadas?

Mapear os fluxos
de informacéo
existentes no
setor turistico

De que maneira ocorreu a comunicagdo com cada ator mencionado?

Quais séo os canais de comunicacdo mais utilizados para se comunicar com 0s
atores mencionados?
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Propor
contribui¢cBes para
a dindmica dos
fluxos de
informacéao do
setor turistico de

Foram encontrados problemas na comunicacdo com o0s atores do sistema
turistico de Bonito?

Cite solucdes possiveis para os problemas mencionados.

Bonito-MS. Gostaria de fazer outras observacdes para a melhoria do sistema turistico?
ROTEIRO DE ENTREVISTA APLICADA AOS SUJEITOS DE 02 A 13
OBJETIVOS PERGUNTAS
Quais séo as principais atividades realizadas pela organizagéo?
Identificar e L ~ . (stico de Bonito?
caracterizar os Quais sdo os atores que compdem o sistema turistico de Bonito?
ambientes

informacionais do
setor turistico

Quais atores considera como sendo 0s principais para o sistema turistico?

Com quais atores a organizagdo mais interage para desenvolver suas
atividades?

Identificar as
informacdes que
circulam entre os
atores

Que informacdes séo produzidas, armazenadas e compartilhadas nas atividades
da organizacao?

Que tipo de informagdes séo trocadas/compartiihadas com cada um desses
atores?

Quais sao os principais assuntos tratados?

Qual o objetivo da troca/compartilhamento de informacgbes?

Verificar a
influéncia das TIC
na dindmica dos
fluxos de
informacéo deste
ambiente

Quais as tecnologias utilizadas para desempenhar suas atividades em relagéo
ao turismo?

Descreva cada tecnologia utilizada em suas atividades.

Qual a sua opini&o sobre o ‘Voucher Unico’ e ‘Voucher Digital'?

Quais as dificuldades/problemas encontrados com as tecnologias utilizadas?

Mapear os fluxos
de informacéo
existentes no
setor turistico

Como ocorre a comunicagdo com cada um desses atores mencionados?

Quais sdo os canais de comunica¢do mais utilizados para se comunicar com 0s
outros atores do sistema turistico?

Propor
contribuicbes para
a dindmica dos
fluxos de
informacéo do
setor turistico de
Bonito-MS.

Quais problemas sdo encontrados na comunicagao entre a organizagéo e
demais atores do sistema turistico?

Cite solucdes possiveis para os problemas mencionados.

Gostaria de fazer outras observacdes para a melhoria do sistema turistico?
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ROTEIRO DE ENTREVISTA APLICADA AO SUJEITO 14

OBJETIVOS PERGUNTAS

Identificar e Quais sdo os atores que compdem o sistema turistico de Bonito?

caracterizar os _ _ — ] ] .
ambientes Quais atores considera serem 0s principais para o sistema turistico de Bonito?

informacionais do
setor turistico

Com quais atores interagiu no seu cotidiano como cidaddo da Regido?

Identificar as
informacdes que
circulam entre os
atores

Vocé consultou informagdes referente ao sistema turistico de Bonito?

Vocé solicitou informacdes referente ao sistema turistico de Bonito, enquanto
cidaddo da Regido?

Vocé trocou/compartilhou informacdes com algum ator do sobre o sistema
turistico de Bonito?

Verificar a
influéncia das TIC
na dindmica dos
fluxos de
informacéo deste
ambiente

Conhece as tecnologias utilizadas no sistema turistico de Bonito?

Descreva o0 que se sabe sobre essas tecnologias.

Qual a sua opini&o sobre o ‘Voucher Unico’ e ‘Voucher Digital'?

Caso tenha utilizado algum houve

dificuldade/problema encontrado?

tipo de tecnologia, alguma

Mapear os fluxos
de informacéo
existentes no
setor turistico

De que maneira ocorre a comunicacao entre vocé, enquanto cidaddo de Bonito,
com cada ator mencionado?

Quais sdo os canais de comunicacdo mais utilizados por vocé, enguanto
cidadao de Bonito, para se comunicar com 0s atores mencionados?

Propor
contribui¢des para
a dindmica dos
fluxos de
informacéo do
setor turistico de
Bonito-MS.

Foram encontrados problemas na comunicacdo com os atores do sistema
turistico de Bonito?

Cite solugdes possiveis para 0s problemas mencionados.

Gostaria de fazer outras observagfes para a melhoria do sistema turistico de
Bonito?
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APENDICE D
TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

\ 7
&% UNIVERSIDADE ESTADUAL PAULISTA

N A
unesp ‘3010 DE MESQUITA FILHO"

Programa de Pés-Graduacao em Ciéncia da Informagao

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO
Prezado(a) Senhor(a),

Venho por meio deste, solicitar sua permissio para que se possa executar uma
pesquisa académico cientifica, referente ao Doutorado em Ciéncia da Informagéo da
Universidade Estadual Paulista “Jalio de Mesquita Filho (UNESP).

A pesquisa académico-cientifica & intitulada “Contribuicbes dos fluxos de informagao
para o desenvolvimento turistico de Bonito-MS”. Para sua realizagao sera necessaria a
aplicacao de roteiro de observacao, entrevistas e andlise de documentos, de forma a
alcancar o objetivo principal da pesquisa que € analisar e contribuir para a dinamica
dos fluxos de informagdo no setor turistico de Bonito-MS, e como objetivos
especificos: a) ldentificar e caracterizar os ambientes informacionais do setor turistico;
b) Verificar a influéncia das TIC na dinamica dos fluxos de informacao desse ambiente;
c) Mapear os fluxos de informagdo existentes no setor turistico; d) Propor
contribuicdes para a dinamica dos fluxos de informacéo do setor turistico de Bonito-
MS.

Salientamos que suas informacgdes serdo mantidas em sigilo, uma vez que os dados
fornecidos serao utilizados somente para fins académicos. Caso seja de seu interesse,
os resultados da pesquisa estardo a sua disposigéo apos a conclusao do trabalho.
Sendo o que se apresenta para o momento, agradeco desde ja sua colaboracido e
coloco-me a disposigcéo para qualquer informagdo complementar.

Atenciosamente,

. 5.%&_,.

" Elder Lopes Barboza

Préfa. Dra! Barbara Fadel

Aluno do Programa de Pos-Graduacéo Departamento de Pos-Graduacdo em
em Ciéncia da Informacao Ciéncia da Informacéo
Unesp-Marilia Unesp-Marilia
Eu, , fui

esclarecido sobre a pesquisa “Contribuicbes dos fluxos de informacdo para o
desenvolvimento turistico de Bonito-MS” e estou de acordo em participar deste estudo,
ciente de que o conteudo das questdes sera analisado e divulgado em publicagdes.

Assinatura do Participante:

Data: / /

UNESP - Faculdade de Filosofia e Ciéncias — Programa de P6s-Graduag&o em Ciéncia da Informag&o



