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RESUMO

Objetivo da Investigacao: Sendo o turismo um fenémeno social, cultural e econémico (UNWTO, 2019) e considerando
a intensidade e o decorrente impacto das tecnologias de informagado e comunicagao (TIC), afigura-se como natural que o
conceito de inteligente seja, também, aplicavel ao turismo (Gretzel, 2021). Temos, como objetivo, clarificar os conceitos,
hoje incontorndveis, na interagdo entre a tecnologia e o turismo, entre a conetividade e a cocriacdo de valor, que potencia
efeitos virtuosos para as partes interessadas, ao permitir a otimizagdo de recursos, essencial para a ocorréncia de
experiéncias turisticas diferenciadoras.

Metodologia: F proposta uma abordagem concetual que permite realcar, pela revisdo da literatura, o processo,
convergente, entre a tecnologia e a experiéncia turistica (Jeong & Shin, 2020), realcando a conetividade que lhe esta
subjacente e a cocriagdo de valor dai decorrente.

Resultados: Dada a relevancia e a oportunidade dos tépicos em andlise — conscientes da evolugdo tecnoldgica
contemporanea e do impacto que contempla na ciéncia e na atividade turistica — perspetivam-se reflexos potencialmente
importantes aos niveis dos servigos e destinos, organizagbes e modelos de negdcios, recursos e instrumentos, como
resultado de estruturas mais flexiveis e diferentes percursos de criagdo de valor (Lee & Jan, 2022).

Originalidade/valor: F efetuada a abordagem de conceitos nucleares perante o cendrio de turismo inteligente que, ao
adicionar uma conectividade mével abrangente e ao conectar o digital com o fisico, cria uma infraestrutura que engloba
todo um destino e potencia a cocriagdo e a personalizacdo de experiéncias turisticas a um novo nivel, visando,
ativamente, alcangar novos patamares de competitividade e de sustentabilidade (Buhalis, 2019; Zhang et al., 2022).

Palavras-chave: Experiéncia Turistica; Cocriagdo de Valor; Tecnologia Inteligente; Stakeholders; Turismo Inteligente;
Sustentabilidade; Abordagem Concetual.

ABSTRACT

Research Purpose: As tourism is a social, cultural, and economic phenomenon (UNWTO, 2019) and considering the
intensity and resulting impact of information and communication technologies (ICT), it seems natural that the concept of
smart is also applicable to tourism (Gretzel, 2021). Our objective is to clarify the concepts, today unavoidable, in the
interaction between technology and tourism, between connectivity and value co-creation, which enhances virtuous
effects for the stakeholders, by allowing the optimisation of resources, essential for the occurrence of differentiating
tourism experiences.

Methodology: A conceptual approach is proposed that allows us to highlight, through a literature review, the convergent
process between technology and the tourism experience (Jeong & Shin, 2020), highlighting the connectivity that underlies
it and the resulting value co-creation.

Findings: Given the relevance and timeliness of the topics under analysis — aware of contemporary technological
evolution and the impact it contemplates on science and tourism activity — potentially important consequences are
expected at the levels of services and destinations, organisations and business models, resources, and instruments,
because of more flexible structures and different value creation paths (Lee & Jan, 2022).

Originality/Value: Core concepts are approached in the smart tourism scenario, which, by adding comprehensive mobile
connectivity and connecting the digital with the physical, creates an infrastructure that encompasses an entire destination
and enhances the co-creation and personalisation of tourism experiences at a new level, actively aiming to reach new
levels of competitiveness and sustainability (Buhalis, 2019; Zhang et al., 2022).

Keywords: Tourism Experience; Value Co-creation; Smart Technology; Stakeholders; Smart Tourism; Sustainability;
Conceptual Approach.
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1. Introducao

A evolugao tecnolégica, em geral, e das tecnologias de informagao e comunicacao (TIC), em particular, sao
essenciais para o turismo (Barile et al., 2017). Os desenvolvimentos tecnolégicos contemporaneos, que
contribuem para a otimizacao do conceito de inteligéncia, sao reconhecidos como suscetiveis de causar uma

mudanca de paradigma na atividade turistica (Buhalis, 2019).

Concetualmente, a inteligéncia traduz uma infraestrutura tecnolégica complexa dentro das dreas urbanas,
promotora de prosperidade econémica, social e ambiental (Jeong & Shin, 2020). Relaciona-se com a
implementagdo das TIC na otimizagao dos processos (Buhalis, 2019) e, em simultaneo, visa dar resposta aos
desafios sociais impostos pelo urbanismo (Caragliu et al.,2011), sendo imperativos a existéncia de uma intensa

conetividade e o transito, global e ininterrupto, de informacao na rede (Boes et al., 2016; Neuhofer, 2016).

A expressdo inteligente é adotada para descrever os desenvolvimentos econémicos, sociais e ambientais,
suportados por tecnologias que dependem, entre outros, de sensores, megadados (big data) e dados abertos,

novas formas de conectividade e troca de informacoes (Del Chiappa et al., 2022).

Destacam-se, neste contexto, a Internet das Coisas (/o7), a identificacdo por radiofrequéncia (RFID) e a
comunicagao por campo de proximidade (NFC), e também a rede mével de 5° geracao (5Q), a Inteligéncia
Artificial (IA), a Realidade Aumentada (RA) e a Realidade Virtual (RV), os smartphones e as aplicagdes (Apps)
(Buhalis et al., 2019).

Sendo o turismo um fenémeno social, cultural e econémico, que envolve o movimento de pessoas para
destinos fora do seu local de residéncia, com propdsitos pessoais ou profissionais (UNWTO, 2019), e tendo
presente a intensidade da informacao e a decorrente dependéncia das TIC (Buhalis et al., 2019), é natural

que a expressao inteligente seja, também, aplicavel ao turismo (Gretzel, 2018; 2021; Jeong & Shin, 2020).

Na verdade, ndo sdo tanto os avancos tecnoldgicos, em si, que importa enaltecer, mas, sim, a interconexao,
sincronizagdo e uso concertado das diferentes tecnologias que configuram a inteligéncia (Hojer & Wangel,
2015). Ou seja, a exploracdo de dados operacionais, em tempo real e no mundo real, pela integracdo e
partilha, enquadrada por andlises e modelos complexos, que potenciam a otimizagdo e a visualizacao, de

forma a tomar melhores decisdes operacionais (Lee & Jan, 2022).

A tecnologia, ao estar implicada na resposta aos desafios sociais globais, desencadeou conceitos como
planeta inteligente, cidade inteligente, ou destino de turismo inteligente, com impacto na experiéncia turistica

(Zhang et al., 2022).
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2. Objetivos, contributos, estrutura, ambito e processo preconizados e adotados

Dada a relevancia e a oportunidade dos tépicos em analise, é proposta uma abordagem concetual que
permite realcar, pela revisdo da literatura, o processo, incontorndvel, da interagao entre a tecnologia e a

experiéncia turistica, entre a cocriacao e acréscimo de valor.

Perspetivam-se reflexos potencialmente importantes aos niveis da gestdo e do consumo, dos servicos e dos
destinos, das organizagoes e dos modelos de negécios, dos recursos e dos instrumentos, como resultado de

estruturas mais flexiveis e diferentes perspetivas de criacao de valor (Jeong & Shin, 2020; Lee & Jan, 2022).

Destaca-se o enorme potencial que daqui decorre para as partes interessadas, na medida em que, ao
proporcionar experiéncias turisticas mais diferenciadoras, melhor atendem as necessidades e expetativas dos

consumidores (Hill, 2016; Timothy, 2017; Yabanci, 2022).

Também ao nivel da gestao, daqui resultam ganhos relevantes, pois a otimizacao da troca de recursos entre
0s varios atores — econémicos, sociais e tecnolégicos — permite um conhecimento prévio e mais detalhado
das preferéncias dos consumidores, com vantagens importantes aos niveis do design, comunicagao e

facilitacao das experiéncias turisticas.

Igualmente no contexto de politicas piblicas, revela-se da maior importancia a aposta na tecnologia, sendo
essenciais investimentos nesta area, nomeadamente ao nivel das infraestruturas e estabelecimento de

parcerias publico-privadas.

O texto esta estruturado de forma a permitir, intuitivamente, a abordagem sequencial aos conceitos

nucleares, ou seja, a interacdo entre tecnologia inteligente, turismo inteligente e cocriagdo de valor (ver

Figura 1).

Figura 1

Estrutura sequencial da abordagem
Tecnologia Turismo Cocriacao
inteligente inteligente de valor

Fonte: Adaptado de Cutler e Carmichael (2010).

Ap6s a abordagem concetual de tecnologia inteligente e de turismo inteligente, segue-se o foco na relacao
entre ambos. Posteriormente, serd analisada a importancia dos dados para o turismo inteligente, enaltecendo
as tecnologias facilitadoras. De seguida, é estabelecida a relacdo entre a conetividade inteligente e a
cocriacao de valor, destacando-se alguns exemplos de cocriagao de valor por intermédio de instrumentos

inteligentes, o que precede as consideragoes finais.

Por fim, uma clarificagao sobre o ambito e o processo adotados na elaboracao do artigo. Tratando-se de um

tépico que, pela natureza do seu enquadramento e especificidades, é sinénimo de uma realidade dinamica,
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onde as fronteiras entre os cenarios do passado recente, do presente e do futuro préximo sdao muito ténues,

porque objeto de alteragdes rapidas e de largo espetro, tal condiciona o ambito da andlise.

O processo de selecao das referéncias inseridas obedeceu ao uso, como ferramentas de pesquisa, das bases
Scopus, Web of Science e Science Direct, que foi complementada com alguma investigacao prévia e

publicada sobre os tépicos em referéncia por parte dos autores.

3. Tecnologia inteligente e turismo inteligente: abordagem concetual

Traduzindo o turismo inteligente um fenémeno suportado na tecnologia (ver Capitulos 4 e 5), o primeiro
passo para defini-lo passa por descrever a tecnologia inteligente, ou seja, as tecnologias especificas e os
eventos delas resultantes, que fornecem dados e conectividade com configuragdes até ha pouco inexistentes,

ou pouco exploradas.

Entre estas, destacam-se, como referimos, a /oT e a tecnologia de sensores, assim como a conexao sem fios
(Wi-Fi), omnipresentes, bem como as comunicagdes e identificacbes NFC e RFID, os smartphones e outros
dispositivos moveis (ver Subcapitulo 5.1.), para além da existéncia de sofisticadas plataformas de
armazenamento de dados (data-warehouses), com uma dimensao cada vez mais expressiva atendendo ao
volume de dados que incorporam (big data), trabalhados por algoritmos de monitorizacao e andlise, com
fungdes criticas nos processos de leitura, interpretacdo e interacdo (Buhalis et al., 2019; Gretzel et al., 2015a;

Schaffer et al., 2021; Zhang et al., 2022).

Importa, pois, concetualizar, em primeiro lugar, a tecnologia inteligente, que engloba uma variedade de
tecnologias de computagao que integram hardware, software e tecnologias de rede, e fornecem informacao
do mundo real em tempo real, bem como andlises avangadas com o intuito de contribuir para que as pessoas
possam tomar decisdes mais inteligentes perante alternativas, para além de permitir agdoes otimizadoras de

processos e desempenho de negdcios (Bhuiyan et al., 2022; Washburn et al., 2010).

Reiteramos que € de enaltecer, neste ambito, a interconexdo, sincronizacdo e utilizagao convergente de
mdltiplas tecnologias e ndo tanto os avancos tecnolégicos individuais (Henkens et al., 2022; Hojer &

Wangel, 2015).

Por seu turno, o turismo inteligente — na literatura sobre cidades inteligentes, o turismo €, predominantemente,
visto como um servigo prestado pela cidade, sendo apontado como um designio desta (ver Capitulo 6 e Tabela
2) — decorre dos esforgos integrados de um destino para recolher e agregar dados decorrentes da infraestrutura
fisica, das conexdes sociais, das entidades governamentais/organizacionais e dos individuos (Guo et al., 2014;

Vecchio et al., 2018).

A combinacdo destes dados com o uso de tecnologia inteligente, transforma-os em propostas de valor de
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negbcios e experiéncias turisticas no local (ver Capitulo 6 e Subcapitulo 6.1), com um foco claro na
eficiéncia, enriquecimento e sustentabilidade da experiéncia, contemplando atividades turisticas que sao

informadas e apoiadas pela tecnologia inteligente (Xiang & Fesenmaier, 2017; Zhang et al., 2022).

4. Da tecnologia inteligente ao turismo inteligente: a relacao

O turismo inteligente surge, pois, como uma progressao do turismo tradicional e, posteriormente, do e-
turismo, atendendo a que as bases para a inovagao e a orientagao tecnolégica — do sistema turistico como

um todo e, desde logo, dos consumidores — foram lancadas com a adogdo das TIC (Buhalis, 2019).

O e-turismo, por sua vez, resulta do impacto das TIC na distribuicao global e nos sistemas de reservas, bem
como da integracao de tecnologias baseadas na Web que, no seu conjunto, precederam o turismo inteligente

(Buhalis, 2019).

No entanto, a tecnologia inteligente decorre das bases estabelecidas pelas tecnologias Web 1.0 —
caracterizada pelos sites estaticos, nos quais os utilizadores navegavam, mas nao adicionavam qualquer
contetdo, e Web 2.0 — onde os utilizadores j& contribuem ativamente para o seu contetido, sendo que
muitas das informagdes que configuram o turismo inteligente estdo suportadas pelas redes sociais e
aproveitam a computagao em nuvem, podendo afirmar-se que este €, pois, uma extensao direta do e-turismo

(Arenas et al., 2019; Gretzel, 2021).

Contudo, a principal diferenca (ver Tabela 1) reside no facto de a tecnologia inteligente permitir novos niveis
de conectividade (ver Subcapitulo 5.1), incluindo conexdes entre objetos fisicos, e realiza a visdo da
computacao ubiqua e da inteligéncia artificial (Del Chiappa et al., 2022; Gretzel et al., 2015a; Suanpang et al.,
2022; Zhang et al., 2022).

A implementacdo da /oT é um objetivo, tangivel, para o turismo inteligente, pelo que a integracdo da
infraestrutura Web com a infraestrutura fisica € um designio que o caracteriza, marcando, neste aspeto, um
afastamento do e-turismo, que estava focado em conectar empresas com consumidores, e consumidores
entre si, por intermédio da Web, recolhendo informacdo e tornando-a disponivel e pesquisavel, além de

facilitar as transacdes eletrénicas (Schaffer et al., 2021; Zhang et al., 2022).
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Tabela 1
Turismo inteligente vs. e-turismo

Caracteristicas Turismo inteligente e-Turismo
Esfera Unido entre fisico e digital Digital
Tecnologia essencial Sensores e smartphones Websites
Fator critico Big data Informacdo
Fase da viagem Atividade no destino Pré e pés atividade no destino
Paradigma Cocriacao mediada por tecnologia Interatividade
Estrutura Ecossistema Cadeia de valor/intermediarios
Interacao Parcerias publico-privado- B2B, B2C, C2C
consumidor

Legenda: B2B=Business to Business, B2C= Business to Consumer, C2C=Consumer to Consumer
Fonte: Gretzel et al. (2015b) — adaptado

No entanto, ainda que o turismo inteligente corresponda a uma evolucao do e-turismo, depende muito da
infraestrutura digital construida por este, pois, ao acrescentar uma conectividade mével abrangente e ao
conectar o digital com o fisico, cria uma infraestrutura que contempla todo um destino e potencia a cocriacao
e a personalizacao de experiéncias turisticas a um novo nivel, visando alcancar, ativamente, novos patamares

de eficiéncia e de sustentabilidade (Buhalis, 2019; Gretzel et al., 2015a).

Ainda que, considerando as suas caracteristicas e quanto a fase da viagem, seja apontado, ao turismo
inteligente, uma incidéncia especial na fase de atividade no destino e, ao e-turismo, uma especial
importancia nas fases de pré e pos-viagem (Gretzelet al., 2015b), estudos recentes constatam que o uso dos
dispositivos méveis, nomeadamente o smartphone, é suscetivel de alterar a experiéncia em viagem, ao
desbloquear a sua natureza holistica e a abordagem multifasica (Boes et al., 2016; Neuhofer, 2016; Wang et

al., 2016), pelo que é cada vez menos estanque o espaco dedicado a cada uma das fases (ver Tabela 1).

Neste sentido, as tarefas que os turistas cumprem nas etapas de antecipacao, i.e., pré-visita, e de recordagao,
i.e., pos-visita, passam a ter, cada vez mais, um espaco de interacdo nas restantes etapas da viagem —
deslocacdo, atividade no destino e regresso —, devido a conetividade permitida pela utilizagdo dos
dispositivos méveis, potenciando alteragbes comportamentais importantes (Buhalis, 2019; Xiang &
Fesenmaier, 2017; Vaz Serra et al., 2022), enquadradas numa trajetéria de desenvolvimento acelerado com
a generalizagdo das redes sociais (Buhalis, 2019; Pop et al., 2021) e progredindo em direcdo a alta

mobilidade da informacdo turistica e dos consumidores de turismo (Buhalis et al., 2019; Zhang et al., 2022).

Em sintese, os modelos de negécio de e-turismo assentam na facilitagdo de transagdes, no fornecimento de
servicos Web e na conversdo de informagdes em propostas de valor, enquanto o turismo inteligente implica
a realizacdo de investimentos expressivos em ativos fisicos e a partilha intensa de dados, com o recurso a
dados abertos, promovendo o acesso gratuito a aplicacdes e a conectividade sem fios (Buhalis, 2019; Gretzel

etal., 2015a).
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5. A importancia dos dados para o turismo inteligente

O turismo inteligente traduz, pois, um passo diferenciador na evolucao das TIC no turismo, na medida em que
as dimensdes fisica, mas também de governanca, entram na esfera digital, alcancando novos patamares de
inteligéncia e gerando alteragdes, cada vez mais significativas, no modo como as experiéncias turisticas sao
criadas, intermediadas, consumidas e partilhadas (Gretzel et al., 2015b; Pop et al., 2021; Suanpang et al., 2022;
Zhang et al., 2022).

Assim, estando a cocriacdo identificada, sobretudo, com o envolvimento do individuo e o valor do servico,
ou a criagdo da experiéncia, a crescente proliferacio das TIC desempenha um papel determinante e
incontornavel, ao transformar o nivel deste envolvimento do cliente no desenvolvimento de produtos e
servicos, consagrando a integragdo dos consumidores como um recurso fundamental nos processos de

inovagao contemporaneos (Neuhofer, 2016; Polese et al., 2018; Vargo et al., 2020; Xie & Shi, 2019).

Para que a cocriacao ocorra (ver Capitulo 6), os dados assumem uma especial importancia (ver Figura 2), (i) pela
recolha, de suporte a informagdo; (ii) pela troca, de suporte a interconetividade; (iii) pelo processamento, de
suporte a visualizagdo, analise, integracdo e uso (McCurdy et al., 2021; Vecchio et al., 2018), desencadeando um
ambiente propicio a experiéncia inteligente, ao ecossistema de negdcios inteligentes, ao destino inteligente

(Gretzel et al., 2015b).

Figura 2
A importancia dos dados para o turismo inteligente
Dados

Experiéncia inteligente

Ecossistema de negdcios inteligentes

Recolha
Troca
Processamento

!

Destino inteligente

Fonte: Adaptado de Gretzel et al. (2015b).
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Trata-se de uma realidade de miltiplo impacto, suscetivel de alterar varios elementos do mercado, entre os
quais a estrutura, as instituices, os atores, o objeto de troca e as praticas (Lee & Jan, 2022; Sigala, 2015;
Zhang et al.,, 2022). Também nos modelos de negécio, admitem-se modificagdes significativas,
nomeadamente aos niveis dos recursos, das atividades, das parcerias e da estrutura de custos, bem como das
proposicoes de valor, dos fluxos de receita e dos canais, na relacdo com o cliente e na abordagem aos

segmentos-alvo do mercado (Lee & Jan, 2022; Morabito, 2015).

Estamos, efetivamente, perante um cendrio multiparticipado, centrado nos negécios turisticos, onde estao
consumidores, visitantes e residentes; fornecedores e intermedidrios; plataformas de comunicacdo e redes
sociais; servicos de apoio; 6rgaos reguladores e setor pulblico; empresas de tecnologia; servigos de
consultoria; infraestrutura turistica e residencial; transportadoras; bem como outras empresas com origem

nos mais diversos setores (Buhalis et al., 2019; Guo et al., 2014; Zhang et al., 2022).

No turismo inteligente, os negdcios baseiam-se numa extensa infraestrutura, sendo que os big data que a
sustenta correspondem a uma dinamica explicita, porque visivel, como a que ocorre nas redes sociais, e/ou
implicita, porque induzida, como a que ocorre através de sensores em dispositivos méveis e fornecidos pelos
consumidores, pressupondo, desde logo a partir do conceito de turismo inteligente, que os dados sao

voluntariamente partilhados pelos consumidores (Gretzel et al., 2015c; Vecchio et al., 2018).

Em sintese, o turismo inteligente depende de informacdes — abundantes e gratuitas — e de acesso a
plataformas tecnolégicas abertas, transformdveis em propostas de valor, sendo que, em simultaneo, a
infoestrutura pode gerar novas assimetrias de informagao, suscetiveis de serem exploradas comercialmente

(Buhalis et al., 2019; Tachizawa et al. 2015).

Assim, o poder, no turismo inteligente, decorre do acesso a fontes e a fluxos de dados, pelo que o valor
gerado ndo resulta, apenas, da propriedade, mas, também e cada vez mais, do acesso a infraestrutura e a

informacdo subjacente aos dados (Zhang et al., 2022).

Portanto, além das nogdes tradicionais de criacao de valor, as empresas que visam operar em ambientes de
turismo inteligente devem considerar, para além das trocas individuais, o valor de uso (Lee & Jan, 2022;
Vecchio et al., 2018), i.e., a criacao de valor por intermédio do uso de dados/tecnologia/infraestrutura, e ndo

s6 a propriedade (Buhalis et al., 2019; Gretzel et al., 2015b).

5.1. Tecnologias facilitadoras para o turismo inteligente: exemplos

As opinides e as percecOes dos turistas sdo influenciadas pela tecnologia inteligente, interferindo nas suas
varidveis comportamentais, sendo consideradas cinco dimensdes criticas: informagdo, acessibilidade,

interatividade, personalizagcao e seguranga (Lee & Jan, 2022; Polese et al., 2018; Zhang et al., 2022).
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Neste contexto, as denominadas tecnologias facilitadoras, ou seja, as que possuem caracteristicas para agoes
disruptivas, pelas inovagdes suscetiveis de concretizar avangos tecnolégicos no dominio da relacdo entre as
empresas e os clientes, assumem uma especial importancia, também para o turismo (Buhalis et al., 2019).
Atualmente, a literatura consagra a rede mével 5G, a IA, a RA, a RV, a RFID, os smartphones e as Apps,

como as tecnologias facilitadoras com maior impacto para o turismo inteligente (Buhalis et al., 2019).

Vejamos cada uma delas de uma forma um pouco mais detalhada, destacando alguns exemplos da sua

utilizacdo na atividade turistica.

A tecnologia 5G é um sistema de telecomunicagdes sem fio com capacidade para influenciar,
significativamente, a velocidade a qual grandes volumes de dados podem ser transferidos através de redes
moveis, fornecendo a infraestrutura para a inteligéncia ambiental, interconetividade e a /oT (Palattella et al.,
2016). Tal permitird obter um nivel mais elevado de vinculo com o cliente, com inovacdes em servigos de

streaming, ricos em dados, tal como filmes e jogos (Buhalis et al., 2019).

O impacto da tecnologia 5G na inovagao de servigos identifica-se com a velocidade de entrega de contetido
online para clientes e suporte a conectividade com base na /oT, permitindo a rapida adogao de servigos que
fazem uso de redes urbanas automatizadas e dispositivos auténomos (Palattella et al., 2016), oferecendo aos
turistas condi¢cdes mais convenientes para entrar em contacto com qualquer pessoa, a qualquer momento e

em qualquer lugar, visando, também, a interagao e partilha de experiéncias (Wang et al., 2020).

A lA corresponde a uma tecnologia que pode executar uma tarefa que, se realizada por um humano, exigiria
inteligéncia para ser concluida, identificando-se com a capacidade de aprender (McCarthy et al., 2006),
sentir, raciocinar e agir, assim como detetar, deliberar e desenvolver as agdes necessdrias que permitam obter
elementos, ou atributos, considerados como mais preditivos (Sterne, 2017), contribuindo para o design
elaborado de produtos e experiéncias que atendem as preferéncias do consumidor com base no

processamento de big data (Gretzel & Zheng, 2020).

Atualmente, a IA é, sobretudo, um instrumento de apoio a decisdao, com aplicacdo potencial a uma ampla
gama de negdcios e operagoes, entre os quais vendas, marketing e atendimento ao cliente (Wirtz et al., 2018),
evidenciando potencial para os consumidores aumentarem a sua integracdo ao nivel dos recursos,
capacitando-os para uma tomada de decisao, momento-a-momento e em tempo real, escaldvel em contextos

sociais pela automatizacao de processos (Buhalis et al., 2019).

A tecnologia RFID usa armazenamento local em microchips, ativado com NFC, que deteta, armazena e
transmite dados ambientais (Lee & Jung, 2016), sendo ja amplamente utilizada, pela incorporagdo, por
exemplo, em cartdes de crédito e passaportes, sistemas de transito, portagens e sistemas de seguranca, chaves
de hotel, bagagens, e é particularmente Gtil em articulagao com sistemas de posicionamento global (Global

Positioning System [GPS]), pois permite rastrear movimentos e tempo, facilitando uma variedade de servigos
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baseados em localizagao (Oghazi et al., 2018).

Os smartphones e outros dispositivos méveis possuem, hoje, capacidade de microcomputacao, sendo
utilizados por mais de 40% da populagao mundial, ainda que com algumas discrepancias entre continentes
e zonas geograficas, tornando-se a forma dominante de acesso a internet (Rodriguez Sanchez et al., 2019).
Portadores de uma tecnologia cada vez mais sofisticada, irdo incorporar, no futuro, novas valéncias e
sustentardo a adogao mais ampla de RA e RV, em 5G, com contelidos mais ricos e mais rapidos, potenciando
a telepresenca em tempo real (Wirtz et al., 2018) e permitindo que os turistas experimentem ambientes

interativos suportados pelos seus dispositivos méveis (Tussyadiah et al., 2018).

Portanto, cada vez mais os smartphones irdo interagir com o seu contexto, usando informacdes de forma
proativa e/ou reativa, ou seja, personalizando as experiéncias ou em resposta a um acontecimento

imprevisto, respetivamente, assumindo o papel de um concierge digital (Buhalis et al., 2019).

As Apps sdo aplicativos que tornam os smartphones utilizaveis e que interagem com todos os recursos, com
potencial para otimizar a experiéncia, relacionando, por exemplo, pontos de interesse de um destino, mapas,
guias de viagem pessoais, servicos de transporte, conversores de idiomas e moedas, bem como servicos
hoteleiros especificos, tendo aumentado significativamente a sua utilizagdo e utilidade por parte dos

utilizadores de smartphones (Xia et al., 2018).

Podemos afirmar, em sintese, que as tecnologias ndo traduzem o servigo central, mas, sim, um meio para
entregar o servico ao cliente (Helkkula et al., 2018), em linha com o preconizado por Vargo et al. (2020),

para quem o valor é sempre, tnica e fenomenologicamente, determinado pelo beneficiario.

6. Da conetividade inteligente a cocriacao de valor

A conexdo entre a sociedade e a tecnologia apela ao paradigma sociotécnico (Orlikowski, 1992), subjacente ao qual
pessoas e tecnologia sao percebidas e conectadas como atores iguais (Meijer & Bolivar, 2016), que, em interacao,

criam prosperidade econémica, social e ambiental para as diversas partes interessadas (Boes et al., 2016).

A inteligéncia regista um apoio institucional crescente, evidenciando-se o empenho dos governos nacionais

para oficializar a agenda e a concretizacdo subjacentes ao turismo inteligente (Gretzel et al., 2015b).

Na Europa, a maior parte das a¢des estao identificadas com projetos de cidades inteligentes, constatando-se
a existéncia de um ndmero crescente de destinos turisticos inteligentes, assentes na inovagao e na
competitividade, com objetivos sustentaveis, que contemplam o desenvolvimento de aplicagdes para o
utilizador final e potenciam experiéncias de turismo enriquecidas, muitas pela utilizacdo de dados ja

existentes, mas agora combinados e processados de novas formas (Zhang et al., 2022).
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Na Asia, nomeadamente na China e na Coreia do Sul, sdo financiadas iniciativas focadas, sobretudo, na

construgao da infraestrutura tecnolégica que suporta o turismo inteligente (Zhang et al., 2022).

Transversal a todos os casos, é a percecdo de que os governos reconhecem o poder transformador das
tecnologias inteligentes, numa tripla dimensao — econdémica, social e ambiental — e, muito em especial,

com enorme potencial na experiéncia turistica (Gretzel et al., 2015b; Zhang et al., 2022).

E reconhecido, neste ambito, que a experiéncia turistica, geradora de valor, precisa de ser cocriada pelo
préprio consumidor, sendo que a cocriacdo, ao reconhecer o consumidor como o principal ator, traduz neste

e para este o seu real potencial (Neuhofer, 2016).

Como referimos, o termo foi, entretanto, aplicado as cidades — cidades inteligentes — com o intuito de
descrever os esforcos destinados a usar a tecnologia de forma inovadora, visando a otimizagao de recursos,
governanca efetiva e justa, qualidade de vida e sustentabilidade, i.e., lancando as bases para a conetividade

inteligente (ver Tabela 2).

O foco estd na diluicdo das linhas que separam o fisico do digital e na promocao da integracao de tecnologia
— termo utilizado em todas as definicdes de cidade inteligente (ver Tabela 2) —, com multifuncionalidade e altos
niveis de conectividade, sendo que, no contexto das economias e dos mercados, referimo-nos a tecnologias
que apoiam novas formas de colaboragao e criacao de valor, que fomentam o empreendedorismo, a inovagao,

a competitividade e a sustentabilidade (Gretzel et al., 2015b; McCurdy et al., 2021).

Tabela 2
Cidade inteligente — abordagem concetual

Referéncia Definicio

Harrison et al. (2010)  Conecta a sua infraestrutura fisica com as suas infraestruturas de TIC, sociais e de negdcios, para
alavancar a inteligéncia coletiva da cidade.

Caragliu et al. (2011)  Quando os investimentos em capital humano e social e as infraestruturas de comunicagdo
tradicionais (transportes) e modernas (TIC) alimentam o crescimento econémico sustentavel e
uma elevada qualidade de vida, com uma gestdo equilibrada dos recursos naturais, através da
governagao participativa.

Dameri (2013) Uma drea geografica bem definida, na qual as TIC, logistica, producdo de energia e outros
componentes, cooperam para criar beneficios para os cidaddos em termos de bem-estar, inclusdo
e participagdo, e qualidade ambiental, através de uma governanga assente num conjunto bem
definido de assuntos, capaz de estabelecer as regras e politicas para o governo da cidade e o
desenvolvimento.

Piro et al. (2014) Um ambiente urbano que, apoiado por TIC, oferece servigos avangados e inovadores para os
cidaddos, com o objetivo de melhorar a qualidade de vida.

Smart Cities Council Uma cidade que possui tecnologia digital incorporada em todas as suas fungdes.

(2015)

Koo et al. (2015) Usam as TIC para recolher, integrar e explorar dados, de forma a permitir a otimizagao da
infraestrutura fisica e outros recursos.

Meijer e Bolivar A que tem capacidade para atrair capital humano e para mobiliza-lo em colaboragdes entre os

(2016) varios atores, através do uso de TIC.

Fonte: Adaptado de Boes et al. (2016) e Gretzelet al. (2015¢).
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Devido ao impacto das TIC, os consumidores estio mais conectados do que nunca, o que levou ao
surgimento da cocriagdo como um processo coletivo, colaborativo e dinamico (ver Tabela 3), que ocorre,
ndo apenas entre empresas e consumidores, mas também entre comunidades de consumidores e outras partes
interessadas, igualmente conectadas, dando origem a experiéncias e resultados diferenciadores (Neuhofer,

2016; Uysal et al., 2020; Xie & Shi, 2019).

Constatamos, pois, que a tecnologia emerge como uma poderosa ferramenta na operagdo, estrutura e
estratégia das organizagdes de turismo (Gretzel, 2021), tornando-se um elemento central na inovacao de

produtos e de processos, assim como ao nivel da gestao (Neuhofer, 2016).

Como ja referimos, a internet gera, globalmente, uma plataforma de conexdo entre pessoas e empresas,
representando a Web 2.0 e as redes sociais um dos desenvolvimentos tecnolégicos mais criticos, fornecendo
uma ampla gama de ferramentas para a interagao social e a participacao dos consumidores, que passam a
poder contribuir, partilhar e criar contetidos, opiniGes e experiéncias, entre si e com as empresas (Buhalis et

al., 2019; Neuhofer, 2016; Vecchio et al., 2018).

A proliferacao de tecnologias com interagao social teve um impacto disruptivo, ndo s6 no turismo, mas também na
forma como os servigos, experiéncias e valor sao criados (Zhang et al., 2022), sendo evidente o papel desempenhado

no empoderamento e na cocriagao (ver Tabela 3) do e pelo consumidor (Buhalis, 2019; Neuhofer, 2016).

Tabela 3
Experiéncias cocriadas e tecnologia — sintese de exemplos e resultados
Referéncia Método Resultados
Neuhofer et al. Estudo de caso Tipologia de experiéncia de nove campos, determinada pela
(2013) intensificagdo da tecnologia e intensidade da cocriacdo
Morosan e De Franco  Questionario online O grau de cocriagao dos héspedes do hotel € funcdo do valor
(2016) percebido da cocriagdo e no comportamento futuro em relagdo a um
hotel que permite a cocriagdo pela via tecnolégica
Buonincontri et al. Trabalho de campo A participagdo ativa nas experiéncias turisticas e a interagdo entre os
(2017) turistas e os fornecedores estao positivamente associadas a cocriagdo de

experiéncias. Relagdo positiva entre experiéncia de cocriagao,
satisfacdo do turista, nivel de gastos e felicidade. As atitudes dos turistas
em relagdo a partilha de experiéncias com outros turistas ndo estao
associadas a cocriagdo de experiéncias

Yu et al. (2018) Entrevistas Os smartphones promovem um sentimento de unidade familiar e
semiestruturadas individualidade durante as férias em familia, mediam a experiéncia nos
destinos e permitem a recordagdo de experiéncias

Tu et al. (2018) Projeto experimental A cocriagdo de valor gera maior disposi¢ao para pagar mais pelo quarto
de hotel na sequéncia de um maior envolvimento no contexto de
reserva de hotel online

Fonte: Buhalis et al. (2019) — adaptado.

As TIC desencadearam novos patamares focados no cliente e na interagao, influenciando a forma como os
turistas e os provedores de servicos atuam (ver Tabela 4) — contemplando parcerias pulblico-privadas de

grande alcance, decorrente do papel dos governos nacionais, que, mais abertos a tecnologia, surgem como
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provedores de infraestruturas e dados (Buhalis & Amaranggana, 2015) — e que, devido a generalizacao da
internet, com o recurso a conectividade constante e a natureza envolvente das redes sociais, conduzem a

cocriagao a uma escala sem precedentes em toda a cadeia de valor (Buhalis, 2019; Neuhofer, 2016).

Tabela 4
Classificagdo de processos de cocriagao facilitados por tecnologia

Nocao Cocriacao

Envolvimento do consumidor Experiéncia ativa, centrada no consumidor e na cocriacao de valor.

Funcado do consumidor Envolvimento a vérios niveis: empresa, consumidores e comunidades de
consumidores.

Funcao da empresa A empresa facilita a cocriagdo da experiéncia e de valor.

Outcome da experiéncia Experiéncia e valor diferenciados, personalizados, conectados e co construidos.

Valor para o consumidor Valor através de experiéncias cocriadas e do préprio processo de cocriagao.

Inovacao através das TIC Cocriagdo de experiéncias significativas, por meio de ferramentas sociais e

méveis, no processo de viagem.
Fonte: Adaptado de Neuhofer (2016).

Assim, o ambiente de cocriagdo tem, necessariamente, de incluir as TIC, de forma a maximizar o envolvimento
do consumidor e as inovagdes de servico, assim como assegurar e promover novas possibilidades para os turistas
cocriarem experiéncias e valor proativamente, em todas as etapas do processo de viagem (Neuhofer et al., 2013),

constituindo, as TIC, uma incontorndvel fonte geradora de vantagem competitiva (Zhang et al., 2022).

As mdiltiplas formas que as TIC podem adotar sdo, pois, suscetiveis de enquadrar e sustentar experiéncias de
cocriacao (ver Subcapitulo 6.1), gerando um sistema de interagdes que, relativamente aos consumidores, (i)
proporciona-lhes um maior controlo; (ii) capacita-os para o estabelecimento de relacionamentos mais proximos

com a empresa; (iii) encoraja-os a cocriar ativamente as suas experiéncias (Lee & Jan, 2022; Zhang et al., 2022).

Por fim, mas ndo menos importante, as TIC, ao potenciarem a otimizacdo de percursos subjacentes a
conectividade e a cocriacdo, e enquanto espago coletivo, permitem que os turistas assumam varios papéis,
nomeadamente aos niveis do design, comunicagao e facilitagdo das experiéncias, potenciando um amplo

espetro de valor (Neuhofer, 2016; Phi & Dredge, 2019).

6.1. Cocriacao de valor por intermédio de instrumentos inteligentes: exemplos

O turismo inteligente é, pois, um fendmeno social, onde convergem a tecnologia e a experiéncia turistica
(Hunter et al., 2015; Zhang et al., 2022) e que integra o processo de cocriacdo correspondente a soma dos
eventos psicologicos pelos quais um turista passa, ao contribuir ativamente por meio da participacao fisica

e/ou mental nas atividades, e interagir com outros sujeitos no ambiente da experiéncia (Campos et al., 2018).
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Nas experiéncias cocriadas, sdo indispensaveis a participacdo ativa e a interacdo, considerando que as
experiéncias de turismo no local envolvem partes conectadas de mdltiplas formas — emocional, cognitiva,

fisica e social —, em estreita proximidade e intensidade (Campos et al., 2018; Neuhofer, 2016).

Os provedores de servicos interagem com os recetores e outros elementos do ecossistema inteligente por
intermédio de instrumentos inteligentes, que potenciam a criagdo de valor dos servigos cocriados. A partir
dos resultados, um processo holistico pode ser encontrado em trés fases diferentes e, em cada fase, as partes

interessadas comunicam entre si, criando um ecossistema inteligente (ver Tabela 5).

Tabela 5
Cocriagdo de valor por intermédio de instrumentos inteligentes

Fase

Instrumentos
inteligentes

Atores

Pré-entrega

Reservas online (e.g.
Booking.com)
Aplicacdes moveis (e.g.
WhatsApp; Messenger)
Realidade Aumentada
Realidade Virtual

Provedor de servicos
Turista potencial
Organizacdes locais e
internacionais
Governo/agéncias
governamentais

Entrega

Aplicacdes moveis (e.g. Uber)
Realidade Aumentada
Comunicagdo por campo de
proximidade (NFC)

GPS

Provedor de servicos

Recetor de servicos

Recetor de servicos de suporte
Comunidade anfitria

Agéncia governamental

Pés-entrega

Redes sociais (e.g. Facebook;
Instagram; X)

Plataformas online (e.g.
TripAdvisor)

Provedor de servicos
Recetor de servigos
Recetor de servigos potencial

10]eA 3p ordeLo)

Fonte: Adaptado de Bhuiyan et al. (2022).

Na fase de pré-entrega, os instrumentos inteligentes, entre os quais dispositivos e aplicagdes moéveis, podem
fornecer diversas informacdes, como, por exemplo, fazer reservas, escolher comodidades locais, pacotes
disponiveis e servigos auxiliares em hotéis e restaurantes, encontrar direcdes, opcoes de mobilidade e
descobrir informagdes culturais, ou seja, estes instrumentos de turismo inteligente, suportados em interfaces

amigdveis, fornecem informagdes atualizadas no contexto da sua acessibilidade (Bhuiyan et al., 2022).

Os provedores de servigos antecipam as necessidades dos utilizadores com base em vdrios fatores e fazem
recomendacdes para atividades de consumo especificas do contexto, como oportunidades de exploragao de

pontos de interesse (Neuhofer, 2016).
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Assim, enquadrados por um ambiente integrado na tecnologia, os turistas podem vivenciar o destino — nas
fases de pré-entrega, entrega e pés-entrega —, o que contribui para aumentar a sua competitividade, sendo
que participam ativamente em termos de criacao de experiéncias, nomeadamente pelo upload de fotografias
e videos no Instagram e no Facebook com hashtags relacionadas com o destino, ajudando outras pessoas a

conhecé-lo (Gretzel, 2018).

Complementarmente, os provedores de servicos obtém insights — positivos, ou negativos — sobre as

experiéncias turisticas obtidas, o que ajuda a enaltecer os seus pontos fortes e fracos (Bhuiyan et al., 2022).

Através de dispositivos inteligentes, os provedores de servicos tém a oportunidade de comunicar,
instantaneamente, com os seus h6spedes, comprometendo-se a melhorar o que esta bem ou a corrigir o que
esta mal, visando o aumento da competitividade e da sustentabilidade (Boes et al., 2016) e criando um ambiente

de trabalho inteligente entre as varias partes interessadas, para o qual todos contribuem (Gretzel et al., 2015a).

Os turistas tém um papel crucial, como cocriadores, sendo de destacar os principais objetivos a atingir
relativamente aos mesmos: (i) antecipacao das suas necessidades, com capacidade para efetuar sugestoes de
atividades, especificas do contexto, como pontos de interesse, refeicoes e recreacdo; (ii) melhoria das
experiéncias, prestando informagdes, servigos interativos personalizados e baseados na localizacao; (iii)
permitir e fomentar a partilha das suas experiéncias, interferindo no processo de tomada de decisao de
terceiros, mas também reviver e reforcar experiéncias, assim como construir a sua propria imagem nas redes

sociais (Bhuiyan et al., 2022; Liu, 2022; Sigala, 2015; Yoo et al., 2016).

Do lado das empresas e demais partes interessadas, as expetativas quanto aos beneficios daqui resultantes
residem: (i) na automagao de processos; (ii) ganhos de eficiéncia; (iii) desenvolvimento de novos produtos;
(iv) previsao da procura; (v) gestao de situacdes de crise e, na generalidade, (vi) cocriagao de valor (Bhuiyan

etal., 2022; Liu, 2022; Sigala, 2015; Yoo et al., 2016).

As aplicagdes méveis criam alta mobilidade em termos de informagdes turisticas a consumidores de turismo,
percebendo-se a colaboragdo puiblico-privada que induz o governo a tornar-se cada vez mais focado em

tecnologia, o que ajuda na integragdo e no uso inteligente dos dados (Buhalis et al., 2019).

Em sintese, ao gerar valor, a cocriacdo potencia a sustentabilidade, traduzida numa ampla gama de
abordagens alternativas que sao mais vantajosas economicamente, socialmente e ambientalmente,

envolvendo as partes interessadas e, desde logo, os turistas (Wang et al., 2020).

Efetivamente, os turistas assumem o papel de participantes ativos na criacao da experiéncia, pois, para além
de consumirem, também criam, comentam ou melhoram dados, que constituem a sua base, usando a sua
pegada digital para aceder a infraestruturas de informacao do destino ou agregar valor, por intermédio da

computacao mével (Gretzel et al., 2015b; Jeong & Shin, 2020; Neuhofer, 2016).
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Por seu turno, os métodos de integragao de recursos trazem beneficios (i) para o meio ambiente; (ii) para o
bem-estar social, fortalecendo os lacos entre os atores do sistema; e (iii) uma vantagem econdmica,

decorrente da inovagao que proporciona a melhoria dos servigos (Bhuiyan et al., 2022; Xiang et al., 2015).

7. Turismo inteligente: algumas limitacdes e vulnerabilidades

Ainda que a literatura consagre a importancia de uma experiéncia turistica diferenciada e, portanto, geradora
de valor (Neuhofer et al., 2015; Sthapit, 2019; Zhao, 2021), sdo poucas as abordagens a potencial sobrecarga
cognitiva e ao esfor¢o necessario para navegar num cendrio de destino inteligente, onde nem todos os turistas
tém os meios, as competéncias, ou a vontade, para interagir constantemente com a informagao (Gretzel et

al., 2015a; Silva, 2019).

Outras questoes igualmente importantes relacionam-se com a seguranca e a privacidade, assim como a
excessiva exposicao e dependéncia a tecnologia, desde logo pelos servigos baseados em localizacao que,
muito Gteis para os viajantes, torna-os vulneraveis, ainda que a privacidade em turismo seja um caso especial,
pois a interagao com fornecedores e, portanto, com as suas aplicagoes é, geralmente, de curta duracao, o
que limita a constru¢cdo de um processo de confianga, muitas vezes subestimada (Andrejevic & Burdon,

2015; Hassan et al., 2022; Imad et al., 2022; Jeong & Shin, 2020; Sklyar & Kharchenko, 2019).

De realgar ainda que as questoes de confianca e a ja referida privacidade — para além da exclusdo digital,
que ndo se aplica, apenas, aos consumidores, mas também aos provedores de turismo (Gretzel et al., 2015a)
— subjacentes a infoestrutura de turismo inteligente, sdo complexas e requerem conhecimento e

investimento, controlo e responsabilidade (Cheng et al., 2021; Gretzel et al., 2015a).

Afigura-se, pois, da maior importancia uma perspetiva mais critica sobre as experiéncias de turismo
inteligente, nomeadamente mais informacdes sobre os riscos psicologicos e de saide da permanente
exposicao a dados com origem em sistemas sensiveis ao contexto e insights sobre as atitudes do consumidor
em relacdo aos varios aspetos do turismo inteligente, incluindo a sua vontade de cooperar e criar, bem como
a sua apeténcia a fruicao de tais processos e as dimensoes reais do valor de uso gerado pelos consumidores

(Gretzel et al., 20153, 2015b; Lee & Jan, 2022).

No entanto, e ainda que com algumas limitagdes, ou preocupagoes, latentes, o turismo inteligente € um
cenario promissor, que resulta em espacos de vida mais convenientes, seguros, emocionantes e sustentaveis,
para residentes e turistas; experiéncias turisticas mais personalizadas e, portanto, mais relevantes; e ainda
mais oportunidades para que novos servicos, modelos de negdcios e mercados surjam como resultado de
estruturas mais flexiveis e diferentes perspetivas de criacao de valor (Bhuiyan et al., 2022; Liu, 2022; McCurdy

et al., 2021; Suanpang et al., 2022; Zhang et al., 2022).
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8. Consideracoes finais

O uso generalizado de dispositivos moéveis, especialmente os smartphones e as suas aplicagdes, significa

uma era de conectividade sem precedentes e acesso ubiquo a internet (Vecchio et al., 2018).

Muitos desenvolvimentos tecnolégicos que suportam o acesso mével, como computagdo em nuvem e
sistemas de servico de internet do utilizador final, sdo, portanto, instrumentais para facilitar os objetivos do

turismo inteligente (Buhalis et al., 2019; Gretzel et al., 2015b).

Como tal, o fator tecnolégico do turismo inteligente é multidimensional, consistindo numa infraestrutura
ubiqua e sistemas de informacao mais méveis e sensiveis ao contexto, daqui resultando que a conectividade,
cada vez mais complexa e dinamica, suporta interagdes em tempo real, ndo apenas com o ambiente fisico,
mas também com a comunidade e a sociedade em geral, direta e/ou indiretamente relacionada com o

viajante (Buhalis, 2019; Gretzel et al., 2015b; Vecchio et al., 2018).

A nivel global, o turismo inteligente estd na agenda politica de varios destinos e, com a tecnologia de sensores
cada vez mais acessivel e os avancos significativos na andlise de big data, é expetavel que o seu crescimento

seja, a cada dia, mais expressivo (Gretzel et al., 2015a; Musik & Bogner, 2019; Vecchio et al., 2018).

O desenvolvimento do turismo inteligente estd, pois, em andamento. De miltiplas formas, evolui
naturalmente a partir da ampla adogao das TIC no turismo. No entanto, a coordenacao e a partilha sistematica
e generalizada, bem como a exploragao de dados turisticos para a criagao de valor, traduzem realidades que

estdo, ainda, a iniciar o seu percurso (Del Chiappa et al., 2022; Sklyar & Kharchenko, 2019).

Estes desenvolvimentos — tedricos, metodolégicos e empiricos — originaram, entre outros, o conceito de
ecossistema de turismo inteligente (Gretzel et al., 2015c), que, para além de integrar varios componentes,
processos e acdes na concec¢ao de um lugar, preconiza determinados resultados pela convergéncia virtuosa

de recursos tecnolégicos, de ambientes de negécios e de experiéncias indutoras de valor (Xiang et al., 2021).

Nesta linha de pensamento, o ponto crucial, neste momento, € a construcao de ecossistemas de turismo inteligente
vidveis, sendo que a complexidade do turismo, no seu todo, constitui um desafio, pois torna dificil ir além de

inovagoes especificas de plataforma, tecnologia ou servico (Bhuiyan et al., 2022; Gretzel et al., 2015).

No entanto, o impulso tecnolégico na direcao do turismo inteligente é de grande alcance e espera-se que
contemple um cendrio que viabilize o pioneirismo de muitas destas tecnologias inteligentes, com inevitdveis
reflexos no design, comunicagdo e facilitagdo da experiéncia turistica, decorrendo daqui impactos com

significado aos niveis da gestao e do consumo.

Para tal, as relagdes entre as partes interessadas devem ser redefinidas, emergindo novas abordagens para a

cooperacao (Anttiroiko et al., 2014), sendo que o ecossistema traduz um ambiente aberto, com participantes
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de outras origens, capacitados para explorar recursos ou estabelecer relagdes (Arenas et al., 2019; Buhalis et

al., 2019; Gretzel et al., 2015c¢).

Assim, a eficacia e a eficiéncia dos stakeholders sao um determinante importante para a competitividade e a
sustentabilidade (Assaf & Tsionas, 2018), tal como o é uma envolvente saudavel, no sentido de construtiva,

indutora de um conhecimento profundo das suas caracteristicas estruturais (Baggio, 2020).

Considerando, pois, a relevancia da conjugacdo entre a tecnologia e a experiéncia turistica, para além de,
cada vez mais, afigurar-se como essencial a pré-disponibilidade dos atores para desenhar
complementaridades, a presente abordagem revela-se, a partida, oportuna pelos conceitos que incorpora e

pertinente pelos cendrios, atuais e prospetivos, que consagra.
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