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RESUMO

Tecnologia e informacao transformaram-se com intensidade na mola propulsora da atividade
turistica nos ultimos cinco anos. A tecnologia estd vinculada a diversos recursos que
possibilitam um destino turistico transformar-se e inovar-se de maneira eficaz e eficiente. A
tecnologia possibilita em tempo real o compartilhamento de informac6es a todos os atores
da cadeia produtiva do turismo, assim como para o turista. Um dos aspectos positivos da
tecnologia da informac&o no turismo é a rapidez do processo e auxilio na tomada de decisao.
Portanto, objetiva-se no presente trabalho identificar quais os termos que mais se relacionam
sobre tecnologia da informacdo e turismo, mediante reportagens publicadas no periodo de
agosto a dezembro de 2019 nos sites de noticias Panrotas e Hosteltur. Os procedimentos
metodologicos utilizados foram pesquisa bibliogréafica pautada em artigos principalmente
internacionais sobre a tematica central. Caracteriza-se como descritiva e exploratéria. Para a
coleta dos dados utilizou-se do software IRAMuTeQ que possibilitou a construcdo da rede
de palavras chaves vinculadas a tecnologia presentes em reportagens dos sites turisticos
Panrotas e Hosteltur entre os meses de janeiro e junho de 2020. Os resultados apontam que
a tecnologia é recorrente e em conjunto com a inteligéncia artificial atuam como uma

ferramenta necessaria para gestdo em empresas do setor turistico e para os turistas.

Palavras chave: Hosteltur. IRAMuTeQ. Panrotas. Tecnologia. Turismo.



ABSTRACT

Technology and information have become the driving force behind tourism in the past five
years. Currently, technology is linked to several resources that enable a tourist destination to
transform and innovate quickly and efficiently. Technology makes it possible to share
information in real time with all actors in the tourism production chain, as well as tourists.
One of the positive aspects of information technology in tourism is the speed of the process
and aid in decision making. Therefore, the aim of this work is to understand the network of
connectivity of technological resources and tourism, based on reports from the websites
Panrotas and Hosteltur. The methodological procedures used were bibliographic research
based on mainly international articles on the central theme. It is characterized as descriptive
and exploratory. For data collection, the software IRAMuTeQ was used, which enabled the
construction of a network of keywords linked to technology present in reports from the tourist
sites Panrotas and Hosteltur between the months of January and June 2020.The results show
that the technology is recurrent and together with artificial intelligence, they act as a

necessary tool for management in companies in the tourism sector and for tourists.

Keywords: Hosteltur. IRAMuTeQ. Panrotas. Technology. Tourism.
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1 INTRODUCAO

Os deslocamentos humanos continuam sendo uma caracteristica intrinseca ao ser
humano, onde a mobilidade humana é caracteristica desde a busca por alimento, atividades
comerciais, exercicios de poder e conquista de territorios (ASSUNCAOQ, 2012).

Desde os primérdios, o idedrio sobre viagens constituia a mentalidade da
humanidade. Hoje, uma das principais motivacGes para o deslocamento do ser humano é
viajar, ou seja, “viver uma experiéncia intensa fora do seu territério habitual” (TRIGO, 2010,
p. 24), onde possam ocorrer trocas de experiéncias e novos valores apos a interagdo com
outras culturas e lugares (ASSUNCAO, 2012).

Deslocamento esta vinculado diretamente ao conceito de turismo, que é um
fendmeno social, pois, ha interacdo entre pessoas conforme afirma Boulldn (2002). Ou seja,
“o turismo ¢ uma atividade que se desenvolveu a medida que as viagens se tornaram parte
da vida dos individuos” (RODRIGUES; OLIVEIRA, 2020, p. 131)

E com o advento das viagens, assim como 0 avan¢o da tecnologia apos a
Revolucéo Industrial e a Internet na década de 1970, a difuséo tecnol6gica mundial ocorreu
mais precisamente em meados de 1990, apds a criagdo da “teia mundial” (CASTELLS, 1999,
p. 87) mais conhecida como WWW (World Wide Web) que possibilitou a organizacédo de
sites na internet, promovendo um salto tecnoldgico e contribuindo ainda mais para um mundo
mais conectado.

A partir de entdo, a internet tem exercido influéncia em todos 0s servigos,
inclusive nos que estdo voltados ao turismo como afirmam Rodrigues e Oliveira (2020). E
perceptivel como a internet revolucionou o modo como as pessoas Se posicionam no
mercado, sejam elas clientes ou empresarios (KOTLER et al., 2017). E isso impactou na
forma como os turistas buscam os destinos, e também como as empresas do trade turistico
planejam e executam suas atividades, e, como os destinos turisticos precisam estar
preparados para receber turistas cada vez mais informados e sedentos por diferenciagéo, e,
lugares onde eles possam vivenciar experiéncias na integra.

A revolucédo da tecnologia facilitou o acesso a informagao para o turista sobre
qualquer destino turistico (FRAIZ BREA, 2015), fazendo com que ele possa “planejar e fazer
escolhas antes de suas viagens” (RAMOS; MENDES FILHOS; LOBIANCO, 2017, p. 216).
Ao planejar suas férias, ele procura saber mais sobre hospedagem, restaurante, a geografia
do lugar, os meios para se locomover, o clima e o idioma, por exemplo (CALDERON;
FALCON, 2017; FRAIZ BREA, 2015). E toda esta informacdo estd disponivel hoje,



mediante a tecnologia existente, que tem possibilitado através da internet o acesso a
informacdo, e também ao compartilnamento de experiéncias. Ou seja, 0 turista, antes, durante
e depois da viagem, estard interagindo com o destino, através das “redes sociais, blogs ou
pagina na web especializada como TripAdvisor e Booking” (FRAIZ BREA, 2015, p. 739).

Manero et al. (2011) reiteram como as tecnologias de informagéo e comunicagéo
(TICs) auxiliam na melhoria da gestéo e competitividade das empresas do setor e na melhoria
da relacdo com os clientes. Assim, a influéncia de novas tecnologias tém tido uma forte
presenca no comportamento e relacdo entre consumidor, que € o turista no caso, e 0
desempenho das empresas (RODRIGUES; OLIVEIRA, 2020).

A tecnologia também pode ser usada para destacar o destino turistico para, assim,
“entregar e projetar a experiéncia” que “envolve infraestrutura, conteido narrativo € um
contexto” (COOPER; HALL; TRIGO, 2011, p. 23) e auxiliar na promocdo e
desenvolvimento do turismo naquele lugar (BUHALIS, 2004).

Dessa forma, as empresas no setor de turismo, como hotéis, agéncias de viagens
e companhias aéreas, tém aproveitado a facilidade da internet (BUHALIS; LAW, 2008) para
reduzir os custos e assim usar como “ferramenta de trabalho” (CALDERON; FALCON,
2017). Destarte, “a relagdo entre os prestadores de servigos e o consumidor turistico sdo
diretamente dependentes das novas tecnologias” (RODRIGUES; OLIVEIRA, 2020, p. 141).

Como o tempo se tornou algo precioso na vida das pessoas, € no turismo, a
automatizacao dos servicos foi necessaria, e o turista acaba deixando uma quantidade de
informacBes para tras, ou pegadas digitais na internet, comecando na procura por
informacdes sobre destinos e produtos, antes, durante e depois da viagem, através do
compartilhamento de fotos, avaliagOes e opinides (ALMEIDA, 2019).

Compreendendo, tal aspecto, objetiva-se com esse trabalho analisar quais 0s
termos que mais se relacionam sobre tecnologia da informacdo e turismo mediante
reportagens publicadas no periodo de agosto a dezembro de 2019 nos sites de noticias
Panrotas e Hosteltur.

A monografia encontra-se estruturada iniciando com o resumo e introdugéo
sobre a pesquisa, em seguida a descricdo dos metodos utilizados incluindo a descricdo do
software IRaMuTeQ utilizado para fazer o tratamento dos dados. Em seguida, o referencial
tedrico abordando turismo, tecnologia da informacéo, depois a analise e discussdo dos
resultados antecedendo as consideracdes finais que inclui sugestdes futuras de pesquisas. E

por fim, as referéncias citadas na monografia para sua construcao.
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2 METODOLOGIA

Utilizou-se de pesquisa bibliografica (PRODANOV; FREITAS, 2013) pautadas
em autores nacionais e internacionais sobre as tematicas turismo e tecnologia, levantado em
artigos disponiveis/publicados na base de dados da CAPES entre os anos de 2010 a 2020. A
pesquisa trata-se de uma pesquisa descritiva e exploratoria segundo Gil (2010).

Caracteriza-se como estudo de caso (YIN, 2005). Adota-se a netnografia que
para Gondim et al. (2016) encontra-se em construcdo devido ao progresso constante das
comunidades virtuais por causa da internet e dos avancos na tecnologia. Ortiz e Rendon
(2016) destacam que a netnografia € uma técnica de analise ou campo de atuacéo baseada na
internet, e atua também em conjunto com outros métodos de abordagem qualitativa
(GONDIM et al., 2016), dentre as quais esta a analise de conteido abordada nessa pesquisa.
Para Tafarelo (2013), a netnografia é vista como uma adaptacdo da etnografia s6 que em
comunidades virtuais, ao ciberespaco presente na internet.

Além disso, adotou-se a mineracdo de dados que para Masud, Khan e
Thuraisingham (2011) é o método de apresentar questdes e extrair informaces Uteis, assim
como padrdes e tendéncias que séo frequentemente desconhecidos, provenientes de uma
grande quantidade de dados que ficam armazenados em bancos de dados. Weiss e Indurkhya
(1998, p. 01) ainda ressaltam que a mineracéo de dados ¢ “a busca de informagdes tteis em
grandes volumes de dados”.

Para compreensdo do objeto de estudo, definiu-se 10 (dez) palavras-chaves
baseadas no livro: “Estudio sectorial e informe de tendencias en la industria del turismo” da
We Are Marketing (WAM, 2019). As palavras definidas foram: inteligéncia artificial, robés,
blockchain, internet das coisas, wearables, chatbots, storytelling, wifi, QR code e big data e
que foram codificadas da seguinte forma no Quadro 1, para auxiliar na construgédo do corpus
textual. Foi decidido pela palavra em inglés key por significar “chave” para uma codificacdo

mais rapida.
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Quadro 01: Codificacdo de Palavras-chaves

Codificacdo* | Palavra - chave Codificacdo* | Palavra - chave
*key 1 Inteligéncia Acrtificial *key 6 Chatbot

*key 2 Robd *key 7 Storytelling
*key_3 Blockchain *key_8 Wifi

*key 4 Internet das Coisas *key 9 QR Code

*key 5 Wearables *key 10 Big Data

* A codificacdo usada para elaboragéo do corpus textual que foi analisado pelo software Iramuteq (versdo
0.7 apha 2)
Fonte: Elaboracdo prépria (2020)

Apbs a definicdo das palavras-chaves definidas, escolheu-se dois veiculos de
comunicagéo sobre turismo, um no Brasil e outro na Espanha, para a coleta de reportagens
que continham as palavras-chaves definidas. Justifica-se a escolha dos sites, por terem
relevancia no setor turistico nacional e espanhol, a saber: Panrotas
(https://www.panrotas.com.br/) e Hosteltur (https://www.hosteltur.com/). Hosteltur é o
meio de informacdo sobre turismo e que é importante na Espanha e que conta também
com a edicdo latino-americana porque tem como missao “informar aos profissionais de
turismo aportes de informacGes precisas e conhecimento util em tempo real (traducéo
nossa)”L. J4 o site Panrotas é proveniente da Panrotas Editora na qual é “lider no Brasil
na produgdo de informacdes e contetido para o profissional de turismo do Brasil”? onde
possui 6 tipos de trabalho e um deles ¢ o Portal Panrotas que “¢ o principal portal de
noticias do trade turistico no Brasil”3.

Para continuacdo do estudo, buscou-se reportagens em ambos 0s sites
publicadas entre os meses de agosto a dezembro do ano de 2019, totalizando em 6 meses.
Nos dois sites, buscou-se as palavras em trés idiomas: portugués, inglés e espanhol, e,
depois foram coletadas e armazenadas em uma planilha de Excel para uma melhor
organizacéo e visibilidade.

A coleta dos links foi realizada no periodo de abril a maio de 2020 nos portais
de noticias Panrotas e Hosteltur, onde as palavras — chaves eram digitadas por vez no campo
de busca (“Buscar” no site Panrotas; “Hemeroteca” no site Hosteltur). Assim, apenas as

reportagens que incluiam as palavras — chaves selecionadas que foram para a planilha e seus

! https://www.hosteltur.com/dosier#quien-es-quien
2 https://midiakit.panrotas.com.br/
% https://midiakit.panrotas.com.br/digital/
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links foram postos em ordem decrescente na planilha (i. e. do mais recente para 0 mais
antigo).

Durante a coleta dos links, cada palavra-chave era digitada no campo de busca
de cada site, e, assim, era verificado, nos resultados, quais reportagens estavam dentro do
recorte temporal definido para este trabalho. Durante a averiguacdo em cada texto de cada
reportagem, o uso do comando “control + F” foi necessario para apurar se a palavra— chave
buscada estava presente no corpo do texto.

Algo observado durante a coleta foi a palavra—chave “Internet das Coisas” que
apareceu na “busca” do site Panrotas, mas quando as reportagens foram clicadas, muitas
delas apareciam separadamente “internet” e “coisas”, além da sigla “loT”. Logo, foi mais
relevante buscar apenas pela sigla “IoT” no site Panrotas. Ainda, detectou -se que algumas
palavras—chaves ndo apareciam no texto da reportagem e sim em links que direcionavam a
outra pagina na web, em comentarios sobre a reportagem e em se¢des como “Leia também”,
“Mas sobre” e em TAGs (e. g. como no site Hosteltur). Caso semelhante aconteceu com a
palavra—chave “QR code” no site Hosteltur, que aparecia descrito como “codigo qr”,
portanto, ndo foi incluida na pesquisa. Apenas as reportagens que abrigavam as palavras—
chave selecionadas para esta pesquisa foram para andlise.

Por ultimo, as reportagens foram colocadas em ordem decrescente na planilha,
seguindo da mais recente publicacdo a antiga. Como resultado dessa coleta, encontrou-se
163 reportagens no portal brasileiro Panrotas e 246 reportagens no portal espanhol
Hosteltur, totalizando 409 reportagens. Depois de uma minuciosa analise nos textos das
reportagens, constatou-se apenas 112 e 236 textos validos, respectivamente, somou-se 348
reportagens. Todas as reportagens foram coletadas e inseridas em uma planilha do Excel
para melhor visualizacdo e composi¢do do banco de dados e a sua organizagdo foi da
seguinte forma conforme o Quadro 2, e, dentro da planilha foi dividido por cada palavra—

chave, totalizando, assim, 10 pastas de trabalho.
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Quadro 2 - Exemplo do banco de dados das reportagens coletadas no Panrotas

e Hosteltur. Pasta de trabalho: 1. Inteligéncia Artificial

PANROTAS
Ordem Data de Titulo do texto Link da reportagem
Publicacéo
1 13/12/2019 Localiza Hertz https://www.panrotas.com.br/viagens-
lanca ferramenta corporativas/tecnologia/2019/12/localiza-hertz-
para relacionamento lanca-ferramenta-para-relacionamento-com-
com consumidor consumidor_169910.html
HOSTELTUR
Ordem Data de Titulo do texto Link da reportagem
Publicacéo
1 30/12/2019 Las superapps de https://www.hosteltur.com/133569_las-
Asia: viajes, pagos superapps-de-asia-viajes-pagos-y-mucho-
y mucho mas mas- conguistaran-occidente.html
¢Conquistaran
Occidente?

Fonte: Elaboracéo propria (2020) a partir da coleta das reportagens nos sites Panrotas e Hosteltur

Foi realizada a compilacéo de todas as reportagens, por cada palavra—chave, em

arquivo OpenOffice Writer para edi¢do do corpus conforme indicado por Salviati (2017).

Cada reportagem foi codificada da seguinte maneira conforme o Quadro 3 para uma boa

visualizacdo.

Quadro 3. Codificacdo do corpus textual

Codificagdo*

*xxk *site_1 *key 1 *texto 1

*site_1 Panrotas
*site_2 Hosteltur
*key 1 Uso da palavra em inglés key por significar “chave”
Palavra — chave 1 = Inteligéncia Artificial (conforme Quadro 01)
*texto_1 Posicdo do link da reportagem alocada na planilha de Excel

* A codificacdo usada para elaboragéo do corpus textual que foi analisado pelo software Iramuteq (verséo

0.7 apha 2).

Fonte: Elaboragdo propria (2020)

A separacdo dos textos ocorreu com a adigéo das linhas de comando, ou linha de

asteriscos, segundo Salviati (2017). Depois de posto os textos no arquivo OpenOffice, foi

realizado uma analise detalhada nos textos para retirada de sinais inadequados como

aspas, asteriscos (os que néo caracterizam linha de comando) e porcentagem, assim
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como a existéncia de palavras compostas unidas ou nao por hifen, de acordo com Salviati
(2017).

Para que o corpus textual fosse analisado pelo software IRaMuTeQ sem
problemas de codificacdo, foi necessario salvar o arquivo em formato Unicode UTF-8,
formato aceito pelo software. Antes de migrar o arquivo de texto, foi realizada uma ultima
analise para conferir se existia algum espaco a mais ou sinais que passaram despercebidos
na pendltima andlise.

Para todos os textos (ou reportagens) serem analisados em sua totalidade
dividido apenas por seu respectivo portal de noticias, os textos foram agrupados em um
novo arquivo OpenOffice Writer com o nome do arquivo Panrotas e Hosteltur,
respectivamente, e em seguida, o arquivo foi salvo e codificado para o formato UTF-8.

Migrou-se tais dados para o software IRaMuTeQ (Interface de R pour les
Analyses Multidimensionnelles de Textes et de Questionnaires) que € um software gratuito
de cddigo fonte aberto criado em 2009 por Pierre Ratinaud, licenciado por GNU GPL (v2),
que faz uso do ambiente estatistico do software R, segundo Salviati (2017), podendo ser
expandido e alterado pela linguagem Python. Salviati (2017) ainda complementa explicando
que ele ¢ “utilizado no estudo das Ciéncias Humanas e Sociais e utiliza 0 mesmo algoritmo
do software Alceste para realizar analises estatisticas de textos, porém, incorpora, além da
Classificacdo Hierarquica Descendente (CHD), outras analises lexicais que auxiliam na
andlise e interpretagdo de textos”. Esse tipo de software possibilita a identificagdo do
contexto em que as palavras ocorrem. “Eles executam andlise lexical do material textual e
particionam o texto em classes hierarquicas, identificadas a partir dos segmentos de textos
que compartilham o mesmo vocabulario”. (SALVIATI, 2017, p. 4).

Para a presente pesquisa, 0 uso da base das Teorias dos Grafos (MARCHAND;
RATINAUD, 2012), e a Analise de Similitude sustentam-se devido a apresentacdo da
ligacdo entre as palavras de um determinado corpus textual (SALVIATI, 2017).

Para compreender melhor o funcionamento e codificacdo para o software é
necessario conhecer algumas nomenclaturas e regras para os textos. Como por exemplo,
corpus que “é um conjunto de textos construidos pelo pesquisador e que forma o objeto de
analise”. Texto ¢ onde “a definicdo ¢ feita pelo pesquisador e depende da natureza da
pesquisa”. (SALVIATI, 2017, p.10).

A autora exemplifica que “se a analise vai ser aplicada a um conjunto de
entrevistas, cada uma delas sera um texto. Caso a analise diga respeito as respostas de ‘n’

participantes a uma questao aberta, cada resposta sera um texto e teremos ‘n’ textos”. No
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caso da pesquisa, cada reportagem sera um texto. O site Panrotas possui 163 reportagens no
total, sendo que apenas 112 estdo validos. O Hosteltur possui 246 reportagens no total,
sendo apenas 236 validas.

Apos a criagdo dos graficos, adotou-se a andlise de conteldo da professora
Bardin, para conhecer aquilo que esta por implicito. A analise de contetdo se faz necessaria
para entender o que nao esta visivel num texto, ou seja, “produzir inferéncias de um texto”
(BAUER, 2015, p. 191). Krippendorf (2004) define também que € uma técnica de pesquisa
que serve para fazer interferéncias replicaveis e vélidas dos dados para o seu contexto de
uso.

Bardin (2016, p. 44) caracteriza o método como “um conjunto de técnicas de
andlise das comunicacdes que utiliza procedimentos sisteméticos e objetivos de descri¢ao
do conteudo das mensagens” onde os textos ja tinham sido produzidos para uma outra
finalidade. Nesse caso, as reportagens foram produzidas para informar aos professionais do
setor no Brasil, Espanha e outros paises da América Latina.

A sistematizacdo da analise por Bardin (2016) esta classificada em fase de pré-
analise, exploracdo do material e tratamento dos resultados obtidos e interpretagdo. A
primeira fase caracteriza-se pela organizagéo e sistematizacéo de ideias iniciais, onde ocorre
a escolha dos documentos que serdo analisados. Nessa primeira fase, foi realizada a escolha
das 10 palavras—chave, seguindo pela busca destas nas reportagens dos dois portais de
noticias do turismo, Panrotas, o site brasileiro, e Hosteltur, de origem espanhola e que
cobrem os paises da América Latina que falam em espanhol, para uma posterior organizagdo
dos textos em documento OpenOffice Writer para depois ser salvo em documento Unicode
UTF — 8, mais conhecido por “bloco de notas” para, assim, a realiza¢cdo da analise no
IRaMuTeQ.

Na exploracao do material, segundo Bardin (2016, p. 131) incide em “operagdes
de codifica¢ao”. A autora (2016 apud HOLSTI, 1969, p. 133) explica sobre a codificagdo
ser “o processo pelo qual os dados brutos sdo transformados sistematicamente e agregados
em unidades, as quais permitem uma descricdo exata das caracteristicas pertinentes do
conteudo”. A propria autora ratifica que ha uma organizacgao da codificacdo no qual ela cita
0 que sdo unidades de registo e de contexto.

Ja na ultima fase, o tratamento dos resultados obtidos e interpretacéo, no qual a

autora fala que depois de tratados os resultados brutos, eles tornam-se significativos e
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validos. Assim, podendo “propor inferéncias e adiantar interpretacdes a proposito dos
objetivos previstos” (BARDIN, 2016, p. 131).
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3 TURISMO E TECNOLOGIA DA INFORMACAO

O turismo é um setor que apresenta constante desenvolvimento, assim como a
tecnologia. Para que os turistas possam escolher o lugar para onde vao, a informacéo se faz
necessaria, logo tecnologias da informacao e comunicacdo possuem papéis importantes.

A informacdo é importante e imprescindivel no turismo (BUHALIS, 2004;
SIGALA; RAHIMI; THELWALL, 2019) e as tecnologias de informacéo e comunicagéo
tém somado para o fortalecimento da atividade turistica, no que tange ao desenvolvimento
e inovacao de produtos e servicos (BUHALIS et al., 2019). E mediante a internet, o turista
tem como planejar sua viagem, tendo acesso a uma valiosa fonte: a informagdo
(CALDERON; FALCON, 2017).

Sistemas como CRS (Sistema de Reserva de Computador), GDS (Sistema de
Distribuicdo Global) e a prépria Internet foram os principais destaques do desenvolvimento
tecnoldgico no qual a tecnologia da informacdo se estabeleceu em empresas de turismo
(BUHALIS, 1998).

As tecnologias permitem que o turista tenha acesso rapido e eficiente a
informacdes relevantes conforme Sigala et al (2017) ilustram. Além disso, a internet alterou
a relacdo dos consumidores com os produtos ou servigos turisticos ao redor do mundo
(BUHALLIS, 2004; 1998; KOTLER et al., 2017; IVARS BAIDAL et al., 2016; RAMOS;
MENDES FILHO; LOBIANCO, 2017; SIGALA; RAHIMI; THELWALL, 2019), e devido
a conectividade, que pode ser usada como estratégia pelas empresas (KOTLER et al., 2017),
0s consumidores tém se importado cada vez mais com opinides que sdo compartilhadas em
midias sociais e sites especificos de avaliacdes como o TripAdvisor e outros (MONTARDO,
2010; KOTLER et al., 2017).

A inteligéncia artificial (1A) veio para facilitar a comunicagéo, principalmente
no setor turistico. Bowen e Whalen (2017, p. 594 — traduc¢@o nossa) citam que a TA “é
utilizada para facilitar a comunicacdo com 0s consumidores, assim como para treinar as
maquinas™,

Um forte exemplo de como a Inteligéncia Artificial pode ser usada no setor
turistico é através do chatbot, que é um programa de “software que interage com 0s USUArios
usando uma linguagem natural” (SHAWAR; ATWELL, 2007, p. 29) e que sdo programados
para trabalhar de forma independente sem o ser humano (BUHALIS; YEN, 2020). Esse tipo

4 “will be used to facilitate communication with guests as well as to train the machines”.
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de sistema também ¢ denominado de “machine conversation system, virtual agent, dialogue
system e chatterbot” (SHAWAR; ATWELL, 2007, p. 29), ou seja, € um sistema onde o
sistema de didlogo é desenvolvido por um chatterbot ou um agente virtual.

Logo, “os hotéis utilizam chatbots para facilitar as reservas diretas e reduzir as
comissoes dos agentes de viagens online (OTAs)” (BUHALIS; YEN, 2020, p. 233 —
traducdo nossa)®, ou seja, hotéis tém interesse nos chatbots justamente pela facilidade nas
reservas que podem ser diretas e assim reduzir as comissdes dos agentes de viagens online,
porque junto com o avanco da tecnologia, as pessoas consegue resolver muitos problemas
ou até mesmo comunicar algum por intermédio de um chat com um robd e isso contribui,
por exemplo, para os hotéis (BUHALIS; YEN, 2020).

A tecnologia da informagdo transformou e tem transformado de modo
estratégico organizacgdes voltadas para o turismo, seja na sua eficiéncia, operacgdes, custos e

respostas rapidas.

® “hotels are keen to use chatbots to facilitate direct bookinges and reduce Online Travel Agents (OTAs)

commissions”.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Como foram obtidas 409 reportagens, apenas 348 textos foram considerados
validos ap6s uma minuciosa anélise desses textos, no qual 112 sdo provenientes do site
Panrotas e 236, do site Hosteltur. Para tal, foram escolhidas apenas palavras que se
relacionavam a tematica da pesquisa.

Como ocorre associacdes entre as palavras, Bardin (2016) e Bauer (2015)
defendem o uso da medida denominada andlise das relagdes. Esta € uma medida de
contagem na qual possibilita analisar “a presenca simultdnea de duas ou mais unidades de
registro numa unidade de contexto” (BARDIN, 2016; p. 142), ou seja, o intuito da analise
de conteldo é tentar entender o que esta sendo expresso sobre o tema tecnologia e turismo
nos quatro graficos produzidos pelo software IRaMuTeQ.

Obteve-se os gréficos (figuras 1, 2, 3 e 4) referentes aos portais Panrotas e
Hosteltur que foram analisados pelo software IRaMuTeQ na modalidade analise sobre
corpus textuais, tendo como base a Teoria dos Grafos onde a Analise de Similitude foi
escolhida pois possibilita a identificagdo de coocorréncias entre palavras e “seu resultado
traz indicacgOes da conexidade entre as palavras, auxiliando na identificagdo da estrutura da
representacdo” (CAMARGO; JUSTO, 2013 p. 6).

Abaixo segue a figura 1 que apresenta algumas palavras-chave identificadas no

portal Panrotas.
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Figura 1: Palavras-chave do Portal Panrotas
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Fonte: Adaptado do Portal Panrotas (2020)

A Figura 1 é uma apresentacdo Fruchterman Reingold que mostra halos sem
cor para representar comunidades ou clusters. A partir dessa andlise, é possivel inferir que
ha 4 palavras centrais: “tecnologia”, “inteligéncia artificial”, “dado” e “pesquisa”.

Sem tecnologia ndo ha inteligéncia artificial e nem dados para alimentar essa
inteligéncia artificial. Os dados séo, como nome ou data de nascimento do cliente, quando
sdo organizados de forma relevante. Ramos et al (2017) ilustram que se convertem em
informacao e isso, como Sigala et al (2017) explicam, é a forca vital do turismo.

Nota-se que algumas palavras—chave também apareceram na figura 1. Percebe-
se que “storytelling”, tanto na Figura 1 quanto na Figura 2, est4 ao lado da palavra “técnica”,
ou seja, infere-se que storytelling é vendida como uma técnica que pode atuar no cenario
turistico como ferramenta para promogéo do destino, como Pompilio (2019) defende em
sua pesquisa.

Ainda na Figura 1, podemos destacar outra palavra—chave importante que é
“wifi”. Isso permite que o turista possa se conectar de forma ativa. Por isso, lugares que

fornecam conectividade através da internet, geralmente pelo wifi (IVARS — BAIDAL et al,
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2017) influenciam na experiéncia do turista.

Por vivermos em sua sociedade cada vez mais movel e conectada, “o turista
sempre quer estar conectado e usam cada vez mais smartphones para esse fim” (PICCO-
SCHWENDENER; CANTON, 2015, p. 565). A conectividade ativa oferece oportunidades
de interatividade no destino e permite a recuperacdo de servicos personalizados,
contextualizados e baseados em localizacdo (LSB) (BUHALIS; LAW 2008). Ja os QR Code
ou codigo de resposta rapida sdo faceis de serem manuseados e teve sua difusdo bem aceita
na sociedade (GUTIERRIZ et al., 2019). Usada como ferramenta no turismo, Gutierriz et
al. (2019, p. 144) destaca que alguns paises como Portugal, Franca, Espanha e Italia ja
utilizam essa tecnologia e que “traz na sua fonte o acesso a informacdes e fotos sobre o local
turistico que estd sendo visitado, como o0 nome da regido, atividades turisticas, dicas e
curiosidades, enriquecendo e enaltecendo a cultura”.

Na Figura 2 abaixo, percebe- se uma leve mudanca nas integracdo entre as
palavras. “Tecnologia”, “inteligéncia artifical”, “dado” e “pesquisa” ainda continuam como

palavras centrais, ou seja, o portal Panrotas aborda a temética em suas reportagens e isso é

relevante para atualizacdo de noticias sobre tecnologia e turismo.
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Figura 2: Palavras-chave do Portal Panrotas
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Fonte: Adaptado do Portal Panrotas (2020)

“Storytelling” ainda aparece proxima da palavra “técnica”, onde pode inferir-se
sobre a sua utilizacdo para fins promocionais, seja de destino ou atragdo turistica.

Em portugués, “storytelling” significa narrativa ou narracdo. Contar ou narrar
historias ¢ algo “predisposto na humanidade em criar, ouvir historias devido a sua memoria
genética dos comportamentos ancestrais” (POMPILIO, 2019, p. 43). E isso também ¢é
observado por Domingos (2019) quando ele fala sobre a figura de um ser mais velho dentro
de tribos primitivas que contava sobre grandes conquistas e assim 0 homem descobriu com

0 passar do tempo que:

[...] narrar € um meio de conservar algo em comum entre seus pares, criando
identidade, além de criar um lugar de pertencimento do homem como um ser
feito pelas suas prdprias histérias de modo mais coletivo do que individual
(DOMINGOS, 2019, p. 3).

Assim, trazendo para atualidade, o “storytelling” pode ser usado como uma
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técnica para entregar algum valor tornando-se um eficaz instrumento para incitar pessoas a
visitar ou comprar algo. Por exemplo, as cidades tém historias a contar e conta-las poderia
e deveria potencializar a sua imagem como destino turistico e esse tipo de técnica tem atuado
na promoacdo de muitas cidades turisticas (POMPILIO, 2019). Logo, infere-se que 0
“elemento motivador de uma viagem de turismo ¢ sempre a histéria” (p. 54). Ou seja,
alguma historia vista em filme ou livro, acontecimentos historicos ou até mesmo relato de
experiéncias de outras pessoas causam uma certa curiosidade no ser humano, fazendo,
assim, que o mesmo fique motivado em visitar aquele local.

Exemplos que podem ser vistos sao o de Varginha com as historias de ET’s, a
cidade de Ouro Preto com a Inconfidéncia Mineira e arquitetura barroca. A cidade de
Pequim com a Cidade Proibida. Assim como “Los Angeles, Nova lorque, Londres, S&o
Francisco, Paris sdo outras cidades que sempre sdo exploradas em filmes, livros e séries de
TV de grande sucesso” (POMPILIO, 2019, p. 53).

Tanto nas Figuras 1 e 2, proximo a palavra-chave “rob6”, identifica-se 0 termo
“atendente virtual”. Russel e Norvig (2009) explicam que robds sdo agentes fisicos que sao
compostos de pernas, rodas, juntas e garras e sensores no qual seu objetivo € afirmar suas
forcas fisicas sobre 0 ambiente no entorno.

Para Ivanov, Webster e Berezina (2017), os robds reforcam um grande

progresso na area da inteligéncia artificial e do servico automatizado. Assim a:

Automacgdo de servico, inteligéncia artificial e robdtica fornecem grandes
oportunidades para empresas de viagens, turismo e hospitalidade melhorarem
suas operacdes e produtividade, entregando produtos de qualidade e transferindo
parte do processo de entrega do servico aos clientes (p. 1506 — traducdo nossa)®.

Os robbs que adentram ao setor do turismo e hospitalidade sédo os rob6s de
servico profissional (IVANOV; WEBSTER; BEREZINA, 2017; MURPHY; HOFACKER;
GRETZEL, 2017). Para lvanov, Webster e Berezina (2017), os robds reforcam um grande
progresso na area da inteligéncia artificial e do servico automatizado.

Em outras palavras, a automacao do servico, a inteligéncia artificial e a propria
robotica oferecem grandes oportunidades para que as empresas no setor de turismo e
hospitalidade melhorem seus processos e produtividade a fim de entregar produtos com
qualidade para que os clientes possam utilizar dos servicos sem depender muito das
empresas, ou seja, na entrega do servico ao cliente, ele proprio, por exemplo, reservar algum

hotel ou alugar carro.

® “Service automation, artificial intelligence and robotics provide vast opportunities to travel, tourism and
hospitality companies to improve their operations and productivity, deliver consistent product quality and transfer
some of the service delivery process to the customers”
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Ivanov, Webster e Berezina (2017) exemplificam os lugares por onde os robos
atuam: hotéis, restaurantes, reunides e eventos, parques tematicos e de diversdo, aluguel de
carro, aeroportos, agéncias de viagens e central de informagéo ao turismo e em museus e
galerias de arte. Park (2020, p. 02 — tradugdo nossa)’ ainda refor¢a que “robds de servigo no
turismo, em particular, referem-se a inteligéncia autbnoma que auxilia os viajantes e
prestadores de servigos em seus objetivos pessoais ou profissionais”.

“Machine learning”, “plataforma”, “contetdo” e “sistema” sdo algumas
palavras que aparecem de forma secundéaria na figura 2. Nos estudos sobre inteligéncia
artificial, a aprendizagem automatica ou “machine learning”, segundo Inanc-Demir e Kozak
(2019) é um tipo de inteligéncia artificial onde o computador aprende com o dado. Esse tipo
de tecnologia é amplamente utilizando pelo Facebook e Google como explicam os autores.

Em anélise ao Hosteltur, identifica-se algumas mudancas conforme apresenta-
se nas figuras 3 e 4. As figuras sdo uma apresentacdo Graphot que mostra halos sem cor
para representar comunidades.

Na Figura 3, “tecnologia” ocupa o centro das ligagdes das palavras. Percebe-se
uma forte ligacao desse item com palavra “inteligencia_artificial”. Infere-se que o Hosteltur
aborda tematicas relacionadas a tecnologia sem esquecer da inteligéncia artificial. Agora
“dato” (dado) e “innovacioén” (inovagao) se destacam de forma secundaria, mas nao menos
importante. Outro que aparece € “iot” e que também € importante para essa compreensao ¢

a “internet of things” ou “internet das coisas”

T “Service robots in tourism, in particular, refer to the autonomous intelligence that assists travelers and service

providers in their personal or professional goals”.
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Figura 3: Palavras-chave do Hosteltur
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Fonte: Adaptado do Hosteltur (2020)

A Internet das Coisas ou Internet of Things € a presenca de uma variedade de
coisas e objetos — como sensores, identificacdo por radiofrequéncia (RFID), telefones
celulares — que estdo ao nosso redor ¢ “sdo capazes de interagir uns com 0s outros e cooperar
com seus componentes ‘inteligentes’ vizinhos para alcangar objetivos comuns.” (GIUSTO
etal., 2010, p. 5). E a rede moével 5G tem um forte impacto na conectividade da 10T devido
sua rapidez na entrega aos consumidores (BUAHLIS et al., 2019).

Ja o compartilhamento de informacGes voltados para feedbacks servem para
orientar pessoas na tomada de decisdes (LI et al., 2013), e estdo presentes em dispositivos
do nosso cotidiano (WISE; HEIDARI, 2019, p. 21) como em laptops, eletrodomésticos,
smartphones, geladeiras e etc., assim como, roupas, tablets que estdo aliados a automacéo
(RAMOS; MENDES FILHO; LOBIANCO, 2017). Hoje é possivel comecar a automatizar
a casa a partir de um aparelho como o Echo Dot que é um assistente pessoal chamado de

Alexa (VARELLA, 2020), o qual possui algumas das caracteristicas pertinentes da loT.
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Outra palavra—chave importante e que aparece na figura 3 ¢ “wearable”, ou seja,
“tecnologia vestivel. E uma das tecnologias vestiveis em ascensdo (KURWA et al, 2008)
ou simplesmente wearables. CICEK (2015) afirma que ndo ha uma clara defini¢io do
conceito de tecnologias wearables. Por isso, Kurwa et al. (2008, p. 2) remete que é uma

tecnologia que pode ser “vestida”:

Este dispositivo é geralmente um acessdrio da moda geralmente usado ou preso
ao corpo. O dispositivo pode funcionar de forma independente ou ser
conectado a um smartphone, permitindo algum tipo de interacdo significativa
com o usuario. O produto vestivel pode ser no corpo (como um patch
inteligente), ao redor do corpo (como um relégio de pulso ou uma faixa de
cabeca) [...] (p. 46 — traducdo nossa).

Isto significa que geralmente é um acessorio de moda que, em geral, € usado no
corpo ou ao redor do corpo como reldgios, faixas para cabeca ou até mesmo Gculos
inteligentes. Desse modo, funcionam de forma independente ou pode ser conectado a um
smartphone permitindo, assim, alguma interacdo significativa com o usuario.

Kurwa et al. (2008, p. 2) ainda reforca o uso dessa tecnologia vestivel como um
sensor usado no corpo ou sob a pele ou como sensor conectado ao coragdo para monitorar
anomalias no cora¢do (CICEK, 2015), ou apenas dispositivos vestiveis com sensores
embutidos (DOMB, 2019). Smartwatch e Smart glasses sdo considerados wearables e sdo
considerados itens importantes quando se visita uma cidade conectada ou smart city
(IVARS-BAIDAL et al, 2017).

As tecnologias vestiveis possuem pelo menos cinco fungdes principais e elas
sdo “interface, comunicacdo, gerenciamento de dados, energia, gerenciamento e circuitos
integrados” (CICEK, 2015, p. 46). O autor ainda cita trés categorias de tecnologias vestiveis
que sdo alocadas na saude, téxtil e consumo de eletronicos. E como futuro dessa tecnologia,
ele cita que o turismo pode usar através da realidade aumentada visitas as cidades ou até

mesmo passeios virtuais que possam ser ofertados por agéncias de viagens (CICEK, 2015).

8 “This device is generally a fashion accessory usually worn or attached to the body. The device could work
independently or be tethered to a smartphone allowing some kind of meaningful interaction with the user. The
wearable product could be on the body (like a smart patch), around the body (like a wristwatch or a headband)
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Buhalis et al. (2019, p. 489 — traducdo nossa) ainda complementam que 0s
smartphones e a tecnologia vestivel podem gerar um contexto personalizado ao usuario
(e.g. reserva em um restaurante favorito quando o horario permitir) e lidar de forma rapida
a incidentes repentinos nos ambientes (e.g. voo cancelado) e ressaltam que “os
smartphones se tornardo um concierge digital, interagindo dinamicamente com todos os
recursos, para otimizar a experiéncia do cliente”®. Ou seja, 0s smartphones atuardo como
um intermediario ou concierge digital permitindo uma interacdo dindmica entre todos o0s
recursos para poder otimizar a experiéncia do cliente.

E perceptivel que “innovacion” (inovagdo), “herramienta” (ferramenta), “dato”
(dado), “red” (rede) e “informacion” (informagao) estdo presentes em ambas as Figuras 3 e
4,

Figura 4: Palavras-chave do Hosteltur
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A tecnologia é apresentada como uma ferramenta estratégica de inovacéo,
gestdo e transformacao digital segundo o portal espanhol. Assim como “personalizacion”
(personalizacdo), “monitorizacion” (monitorizacdo) e “big data” aparecem, reflete-se que
as tecnologias de informacéo e comunicagdo atuam para personalizar servicos ou apenas
para monitoramentos em lugares como os destinos turisicos.

Podemos perceber que tanto nas figuras 3 e 4 da Hosteltur vemos a palavra
“blockchain”, “criptomoneda” (criptomoeda) e “criptoarea” (criptoarea). A tecnologia
blockchain é um sistema que vem se desenvolvendo no mundo devido ao avango da
tecnologia e que no turismo ainda causa uma certa desconfianga em suas moedas digitais
(SOUZA; DE LIMA MEDEIROS, 2020). Segundo Nakamoto (2008, p. 01) ¢ uma “versao
puramente ponto a ponto de dinheiro eletronico, sem passar por uma institui¢ao financeira”.
Todos os dados ficam registrados em um banco de dados onde cada transagéo é verificada
por consenso da maioria dos participantes do sistema. (CROSBY et al, 2016; YLI-HUUMO
etal., 2016).

Ou seja, blockchain é uma forma contébil digital que age de forma
descentralizada (CROSBY et al., 2016; ZHENG et al., 2018; YLI-HUUMO et al., 2016;
BUHALLIS et al, 2019), pois, pode ser lido de forma puablica e € distribuida por uma grande
rede de computadores, o que lhe confere a descentralizacdo de poder (BUHALIS et al,
2019). Segundo White (2017) € constituida por “blocos” que registram cada transag¢dao que
ocorre na rede, ou seja, “¢ uma lista crescente de registros (blocos) que sdo vinculados
(encadeados) usando cryptos” (BUHALIS et al, 2019, p. 489), assim, uma vez registrado,
0s blocos ndo sofrerdo alteraces.

Para tal, as criptomoedas sdo 0 meio de troca nesse ambiente e uma moeda
conhecida é o bitcoin. Uma caracteristica marcante que sustenta o blockchain é “hashing”,
ou seja, “cada bloco recém-adicionado é codificado com um "hash". Ou seja, tudo é
criptografado de forma aritmética, para, assim, “tornar extremamente dificil falsificar partes
novas ou existentes do blockchain, uma vez que o hash de um bloco anterior determina, em
parte, o hash de blocos futuros. Para alterar um bloco, toda a cadeia de blocos precisaria ser
reescrita” (White, 2017, p. 440).

No turismo, a tecnologia blockchain pode ser aplicada em areas como analise
de conteudo do consumidor, acdes promocionais, reservas, programas de fidelidade e em
sistemas de pagamento (ANTONIADIS et al., 2019; THEES et al., 2020). Tanto o
blockchain quanto a internet das coisas sdo consideradas tecnologias em desenvolvimento
(CHICARINO et al, 2017), principalmente na era da economia compartilhada (BUHALIS
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etal., 2019).

Ja o termo big data teve seu surgimento em meados de 2010 para tentar
conceituar uma tendéncia tecnoldgica que abarca grandes quantidades de dados (CHEN et
al, 2014). Xiang (2015 apud GEORGE et al., 2014, p. 121) para elucidar como o big data
tem sido gerado por inumeras fontes, englobando o trafego da internet, “transacdes moveis,
conteddo gerado pelo usuario e midia social, bem como contetdo capturado
propositalmente por meio de redes de sensores, transagdes comerciais e muitos outros
dominios operacionais, como bioinformatica, saide e finangas”. Por abarcar uma enorme
quantidade de dados, Ramos, Mendes Filho e Lobiano (2017) destacam que as
caracteristicas do big data sdo volume, variedade e velocidade.

Ou seja, € um grande amontoado de informacgdes no qual as tecnologias de
informacdo e comunicacdo servem para torna-las compreensiveis, assim, facilitando nas
tomadas de decisGes. Por isso, percebe-se que a informacao é um forte aliado ao turismo.

Em relacdo a analise de big data, esta tem como objetivo gerar novos insights
que possam de maneira significativa complementar estatisticas tradicionais. Essa tecnologia
é responsavel pela interacdo de dados recorrentes das Internet das Coisas, wearables,
marketing de contetdo e o que € gerado pela inteligéncia artificial. No turismo, o case do
Observatorio do Turismo de Galapagos foi um sucesso devido ao uso do big data. Eles usam
uma plataforma denominada Tableau onde a analise visual de dados é feita pelo software
no qual é possivel analisar como e quando os turistas visitam o arquipélago (RAMOS;
MENDES FILHO; LOBIANCO, 2017).

Algo notével na figura 4 é o uso das tecnologias da informacéo e comunicacao
para “e_learning” (aprendizagem eletronica), “geolocalizacién” (geolocalizag¢do) e “acceso”
(acesso). Como no periodo da coleta de dados, textos com a palavra—chave QR Code no site
Hosteltur ndo apareceram, mas a palavra em “s” apresenta-se como “cddigos_qr”, como
pode-se identificar nas duas figuras do Hosteltur.

Ainda nas duas figuras 3 e 4, nota-se 0 uso de palavras referentes a seguranca
na internet e sdo “cibertaque”(ciberataque), “cibercrimen” (cibercrime), “ciberseguridad”
(ciberseguranga), “ciberdelincuentes (ciberdelinquente)”. Infere-se uma certa preocupagéo
com a seguranca na internet, principalmente por causa do uso de dados que é constante pela
TICs.

Percebe-se que entre o site brasileiro e espanhol, os termos encontrados na
pesquisa abordam de forma parecida tematicas relacionadas a tecnologia e turismo.

Enquanto que no site brasileiro, a tematica é forte na hora de informar, o espanhol entrega
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um pouco mais. Ou seja, o Hosteltur além de abordar tecnologia e turismo, informa também
sobre a questdo da seguranca no meio digital.

Assim, observou-se sentidos associativos no que tange a forma como a
tecnologia e a inteligéncia artificial agem no turismo, assim como o uso da tecnologia como

ferramenta estratégica.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Como a informacéo é primordial no turismo, as tecnologias de informacéo e
comunicacdo vém para fortalecer essa relagdo. Para compreender como isso acontece, 0
objetivo desse estudo foi compreender a rede de conectividade dos recursos tecnoldgicos e
0 turismo com base nas reportagens obtidas dos sites Panrotas e Hosteltur. Sendo assim, foi
possivel observar que tanto no site brasileiro quanto no site espanhol, a tecnologia e o
turismo sao abordados de forma parecida.

O objetivo geral era analisar quais termos mais se relacionavam com tecnologia da
informacéo e turismo mediante reportagens publicadas no periodo de agosto a dezembro de
2019 nos sites de noticias Panrotas e Hosteltur.

Percebeu-se que o site espanhol entrega um pouco mais de informagdes
relacionadas ao mundo digital relacionado ao turismo porque o mesmo cita questdes
relacionadas a seguranca nesse meio digital.

A presente investigagdo ressalta a importancia das tecnologias de informagdo e
comunicagdo no turismo, no qual um € vital para o outro. Para isso, utilizou-se de tais
conceitos e as 10 palavras-chaves como inteligéncia artificial, robds, blockchain, chatbots,
storytelling, Wifi, QR code e big data para compreender como a tecnologia da informacéo
atua com o turismo dentro e fora do Brasil através de textos publicados no Panrotas e
Hosteltur.

Sugere-se que novas pesquisas sejam realizadas com o objetivo de ampliar a
relacdo entre tecnologia da informacdo e o turismo, de maneira até mesmo empirica,

analisando cases de destinos.
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