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RESUMEN

La gestién del conocimiento es un proceso vital en la comprension del agroturismo como actividad de
desarrollo local, en este sentido dicho sector se ha convertido en un socio global importante para el
desarrollo de recursos laborales y tecnoldgicos en todo el mundo, forma parte de la realidad
socioecondmica y es un determinante actual para el desarrollo local. La presente investigacién de enfoque
cualitativo propone un estudio bibliométrico del estado del estudio de la aplicacion de plataformas
tecnoldgicas (PT) a la gestién de productos agroturisticos, para ello se empled el método de revisiéon de
documentos y de repositorios de investigaciones de las Universidades de Las Tunas y Holguin al este de
Cuba y la Universidad Auténoma de Querétaro en México. Los principales resultados radican en mostrar
el nivel y la profundidad de la literatura actual respecto a la aplicacion de las tecnologias en la gestién del
agroturismo. Se concluye con la necesidad de elevar los estudios y reconocer la importancia de involucrar
las plataformas tecnolégicas en la gestion de los productos agroturisticos.

Palabras claves: plataformas tecnoldgicas (PT), estudio bibliométrico, agroturismo, turismo.

Bibliometric study of the state of knowledge of the use of technological platforms

in agrotourism businesses

ABSTRACT
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Knowledge management is a vital process in the understanding of agritourism as a local development
activity. In this sense, this sector has become an important global partner for the development of labor and
technological resources throughout the world; it is part of the socioeconomic reality and is a current
determinant for local development. This qualitative research proposes a bibliometric study of the state of
the study of the application of technological platforms (TP) to the management of agro-tourism products,
using the method of review of documents and research repositories of the Universities of Las Tunas and
Holguin in eastern Cuba and the Autonomous University of Querétaro in Mexico. The main results lie in
showing the level and depth of current literature regarding the application of technologies in agrotourism
management. It concludes with the need to increase studies and recognize the importance of involving
technological platforms in the management of agrotourism products.

Key words: technological platforms (TP), bibliometric study, agritourism, tourism.

Estudo bibliométrico do estado de conhecimento da utilizacdo de plataformas

tecnoldgicas em empresas de agroturismo

RESUMO

A gestdo do conhecimento é um processo vital para a compreensdo do agroturismo como uma atividade
de desenvolvimento local, neste sentido este sector tornou-se um importante parceiro global para o
desenvolvimento de médo de obra e recursos tecnol6gicos em todo o mundo, faz parte da realidade
socioecondmica e é um determinante atual para o desenvolvimento local. Esta investigacdo qualitativa
propde um estudo bibliométrico do estado do estudo da aplicacdo das plataformas tecnolégicas (PT) a
gestdo de produtos agro-turisticos, utilizando o método de revisdo de documentos e repositorios de
investigacdo das Universidades de Las Tunas e Holguin, no leste de Cuba, e da Universidade Auténoma
de Querétaro, no México. Os principais resultados mostram o nivel e a profundidade da literatura atual
sobre a aplicacé@o de tecnologias na gestéo do agroturismo. Conclui-se com a necessidade de incrementar
os estudos e reconhecer a importancia do envolvimento das plataformas tecnoldgicas na gestdo dos
produtos do agroturismo.

Palavras-chave: plataformas tecnoldgicas (PT), estudo bibliométrico, agroturismo, turismo.

INTRODUCCION

Los estudios bibliométricos desempefian un papel fundamental en la era digital, especialmente en el ambito
del agroturismo. La investigacion permitid evaluar la importancia, pertinencia y actualidad de las
plataformas digitales utilizadas en esta industria a nivel global y sentar las bases para su utilizacion en

Cuba y México. Mediante el analisis de la produccion cientifica en las bases de datos: Dialnet, Scielo,
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Redalyc y DOAJ, se pueden identificar las tendencias, los avances tecnoldgicos y las mejores practicas en
la utilizacion de estas plataformas.

Ademas, los estos estudios bibliométricos proporcionaron informacién valiosa sobre el impacto de las
tecnologias digitales en la promocion del agroturismo, la mejora de la experiencia del visitante y el
desarrollo sostenible de las zonas rurales. Estos analisis permiten a los actores involucrados tomar
decisiones informadas, disefar estrategias efectivas y adaptarse a las demandas cambiantes de los
viajeros digitales, impulsando asi la innovacion y el crecimiento en el agroturismo.

El agroturismo se reconoce como una de las actividades més extendidas en el mundo, una actividad que
esta creciendo. En este sentido, la oferta turistica mundial se ha convertido en un pilar de un desarrollo sin
precedentes, cada pais ofrece al turista la oportunidad de recibir un buen servicio, buenos precios, cantidad
y calidad de servicios, la calidez de sus residentes, y con ello las oportunidades que surgen del entorno,
las culturas locales y la calidad producida (Megna Alicio et al., 2021).

Entendiendo la necesidad de satisfacer al turista, se debe enfatizar que el turismo incluye el nivel
econdmico, ya que es una de las alternativas mas consideradas en los ingresos de los paises, también una
alternativa de empleo para los ciudadanos en las sociedades y paises del presente (Megna Alicio et al.,
2021).

Segun un estudio desarrollado por la OMT publicado en mayo de 2023: "Tourism and Rural Development:
A Policy Perspective - Results of the UNWTO Survey on Tourism for Rural Development to Member States"
entre sus conclusiones plantea (1) “Mas de la mitad de los Estados Miembros (59 %) afirma que el turismo
rural es una prioridad. (2) Casi todos los Estados Miembros (96 %) prevén un futuro mejor para el turismo
rural en los proximos afos” (OMT, 2023).

Lo escrito e investigado con anterioridad coloca a la preocupacién por el estudio del agroturismo en el
camino de comprender los impactos indirectos positivos y negativos que afectan diversos aspectos, como
el medio ambiente, el desarrollo sostenible, las actividades de divulgacion de la ciudad, la accesibilidad de
los lugares y la gestidon econdmica. El agroturismo, como parte del turismo rural, ha adquirido importancia
como actividad econdémica a nivel mundial, generando empleo en la produccion, comercializacion y
asesoria de las areas donde se desarrolla. Ademas, fomenta la formacion en agroturismo ambiental y
promueve una relacion armoniosa con la naturaleza y el medio ambiente, fortaleciendo asi la conexion
entre los visitantes y la vida rural.

Esta investigacion de enfoque cualitativo-inductivo propone un estudio bibliométrico sobre la aplicacion de
plataformas tecnoldgicas en la gestion de productos agroturisticos. Para llevar a cabo este proceso, se
utilizé la metodologia de revision de documentos y la consulta de repositorios de investigacion de varias
instituciones académicas, incluyendo las Universidades de Las Tunas y Holguin en el este de Cuba, asi

como la Universidad Auténoma de Querétaro en México.
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METODOLOGIA

Se expone una metodologia con enfoque cualitativo-inductivo, el método fundamental empleado es el de
revision de documentos, y la consulta de repositorios de investigacion de varias instituciones académicas,
incluyendo las Universidades de Las Tunas y Holguin en el este de Cuba, asi como la Universidad
Auténoma de Querétaro en México, que permitié con técnicas como la toma de notas y la elaboracion de
resumenes organizar los resultados mostrados a posteriori. Se toman como muestra las bases de datos de
prestigio internacional que se relacionan, Dialnet, Scielo, Redalyc y DOAJ y los repositorios de las
instituciones antes mencionadas.

Esta metodologia combina el andlisis bibliométrico y de contenido para examinar la literatura académica
sobre las plataformas tecnoldgicas y el agroturismo. La eleccidon del analisis bibliométrico se fundamenta
en tres puntos. Primero, este enfoque ha alcanzado reconocimiento e importancia en las ultimas tres
décadas (Leyton-Pavez et al., 2023), lo que lo convierte en una de las herramientas mas utilizadas para
analizar adecuadamente los recursos cientificos (Ledn-Gomez y Forero, 2022).

Su implementacion satisface dos necesidades cruciales para los investigadores, en primer lugar: conocer
el tamafo, la evolucion y la distribucién de un tema en particular, y obtener una visién geografica y de
afiliaciones de los grupos de investigacién en ese tema (Barinaga, Matamoros & Gonzalez; 2022). Por
ultimo, este enfoque destaca por su capacidad de adaptarse al estudio y analisis del impacto o la tendencia
en cualquier disciplina cientifica, lo que aumenta su efectividad (Anzardo et al., 2022).

La calidad del estudio bibliométrico depende de los indicadores bibliométricos empleados en el analisis,
que son “una medida que provee informaciéon sobre los resultados de la actividad cientifica en una
institucién, pais o regién del mundo, como toda medicion pueden obtenerse, tabularse, y permiten hacer
comparaciones” (Estevez Megna y Toranzo, 2021).

Las dimensiones tenidas en cuenta para el desarrollo del trabajo son (Andréu Abela, 2000), a) tema de
analisis, b) sistema de categorias, c) datos demograficos, d) técnicas empleadas y, €) inferencias o
resultados. El estudio se realizé siguiendo una secuencia de actividades: (1) eleccion de las bases de
datos: Scielo, Dialnet, Redalyc, DOAJ, que se ha convertido en referentes por la calidad de publicacién y
recursos que indexan; (2) eleccion de las unidades de analisis documental: en todos las bases de datos se
selecciond el articulo; (3) metodologia de rastreo: para la busqueda avanzada se emplearon los términos
“agroturismo” AND “plataformas digitales”, o “plataformas digitales” AND, “gestién” AND “Agroturismo” en

el campo “titulo del articulo, resumen y palabras claves.
RESULTADOS

Ultimamente el agroturismo ha ganado cada vez més atencién como una forma de turismo sostenible y

experiencial que combina actividades agricolas con el disfrute del entorno rural. Para comprender el estado
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actual del conocimiento de la utilizacion de las plataformas tecnoldgicas en la gestion, promocién y
comercializacion del agroturismo, ademas de contribuir a enriquecer el estado del arte en esta area se llevd
a cabo un analisis exhaustivo en algunas de las bases de datos académicas lideres, a saber, Dialnet,
Scielo, Redalyc y DOAJ. Aunque hay que sefialar que solo se obtuvo resultado en Redalyc.

El agroturismo ha despertado un creciente interés en los ultimos afios como una alternativa de desarrollo
rural sostenible. En las bases de datos, se han encontrado diversas investigaciones que abordan este tema
desde multiples perspectivas. Los estudios identificados exploran aspectos socioculturales del agroturismo,
examinando la relacién entre los turistas y las comunidades rurales, asi como la importancia del
agroturismo en la conservacion del patrimonio cultural y el fortalecimiento de la identidad local. Estas
investigaciones proporcionan valiosas perspectivas sobre como el agroturismo puede contribuir al
desarrollo socioeconémico de las comunidades rurales y promover la sostenibilidad en el ambito del turismo
rural.

La produccion de articulos cientificos sobre agroturismo y plataformas digitales del turismo ha
experimentado un notable crecimiento en los ultimos anos, destacando la contribucién de paises como
Espafia, Colombia, Venezuela, Argentina y México, para la representacion grafica se utilizé la técnica de
gestion Pareto (Grafico, 1). En diversas investigaciones realizadas en estas naciones, se han abordado
temas relacionados con la gestién del agroturismo, incluyendo estrategias de promocion, buenas practicas
de turismo rural y el uso de tecnologias digitales para mejorar la experiencia del visitante. Estos paises han
demostrado un fuerte compromiso en impulsar el desarrollo del agroturismo y aprovechar el potencial de
las plataformas digitales como herramientas clave para la promocién y gestion eficiente de este tipo de

turismo, generando conocimiento valioso y aportando nuevas perspectivas en el campo.
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Grafico 1
Produccién de articulos por paises en Redalyc
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Fuente: elaboracion propia.

Entre los afios 2009 y 2015 (Grafico, 2), se observd un notable incremento en la cantidad de articulos
cientificos sobre agroturismo, plataformas digitales del turismo y gestién. Durante este periodo, se
identificaron mas de 20 articulos que abordaban estos temas en diferentes contextos. Este aumento en la
produccion cientifica refleja el creciente interés en comprender y analizar el impacto del agroturismo y
gestion. Lo que contrasta con las publicaciones hasta el 2023 que se muestran en menor medida. Estos
estudios proporcionaron valiosa informacion y conocimientos sobre las mejores practicas, desafios y

oportunidades en la implementacion exitosa de estrategias de agroturismo en diversos destinos turisticos.
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Grafico 2
Cantidad de Articulos por afios publicados en Redalyc
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Fuente: elaboracién propia.

La relacion entre la administracion y los estudios turisticos ha sido fundamental como base teérica para la
gestion del agroturismo en Cuba y América Latina (Grafico, 3). A través de investigaciones y andlisis en
este campo, se ha puesto énfasis en la importancia de aplicar principios de gestiéon y estrategias
administrativas efectivas para el desarrollo exitoso del agroturismo en el pais. Estos estudios han explorado
aspectos como la planificaciéon estratégica, la gestion de la calidad, la comercializacion y promocion del
agroturismo, asi como la capacitacion del personal involucrado, sin embargo, se aprecia un vacio en la
implementacién de tecnologias de la informacion en estos emprendimientos agroturisticos. La integracion
de la administracion y los estudios turisticos ha brindado una base sélida para la implementacion de
politicas y practicas que impulsen el crecimiento y la sostenibilidad del agroturismo en Cuba, aprovechando

sus recursos naturales y culturales unicos.
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Grafico 3
Areas del Conocimiento de los articulos publicados en Redalyc
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Fuente: elaboraciéon propia.

El estudio bibliométrico del agroturismo y su gestién ha permitido identificar una creciente produccién de
articulos cientificos en este campo. Se evidencia un interés constante en comprender y mejorar la gestion
del agroturismo, destacando la importancia de la sostenibilidad, la promocion y la necesidad de integrar al
negocio las plataformas digitales. Estos estudios refuerzan la necesidad de seguir investigando y
desarrollando estrategias efectivas para impulsar el agroturismo como una alternativa de desarrollo rural

sostenible en Cuba.

CONCLUSIONES Y DISCUSION

El estudio bibliométrico revela un creciente interés en la aplicacion de plataformas tecnoldgicas en la
gestion de productos agroturisticos.

Se observa una tendencia hacia el uso de plataformas digitales para la promocién y comercializacion de
experiencias agroturisticas en algunas partes del mundo, no asi en Cuba.

La investigacion muestra la diversidad de enfoques que se advierte en los articulos publicados en las Bases
de datos en la implementacion de plataformas tecnoldgicas, desde sistemas de reservas hasta aplicaciones

moviles interactivas.
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El estudio bibliométrico revela que se identifican vacios en la literatura académica en cuanto a la evaluacion
del impacto de estas plataformas en la experiencia del turista y en el desarrollo sostenible.

Los resultados destacan la importancia de la adaptacion de las plataformas tecnolégicas a las necesidades
especificas del agroturismo, como la interaccién con la comunidad local y la preservacion del entorno.

Se destaca la necesidad de investigaciones futuras para explorar el potencial de las tecnologias
emergentes, como la realidad virtual y la inteligencia artificial, en la gestion de productos agroturisticos.

El analisis bibliométrico evidencia una concentracion geografica en determinadas regiones, como Europa,
Canada y el sur de América Latina, lo que sugiere la existencia de oportunidades de investigacion en areas
menos exploradas como el caso de Cuba y Centroamérica.

Se sugiere la colaboraciéon entre académicos, profesionales del agroturismo y desarrolladores de
plataformas tecnoldgicas para impulsar la innovacion y el desarrollo sostenible en el campo.

Los hallazgos del estudio bibliométrico proporcionan una base soélida para futuros trabajos de investigacion
y la toma de decisiones informadas en la implementacion de plataformas tecnolégicas en el agroturismo.
Se concluye que el estudio bibliométrico revela la importancia y el potencial de las plataformas tecnolégicas
en la gestion de productos agroturisticos, asi como areas clave que requieren mayor atencion en
investigaciones futuras.

Los resultados del estudio bibliométrico demuestran un creciente interés en el uso de plataformas
tecnoldgicas para la gestion de productos agroturisticos, pero también revelan la necesidad de
investigaciones mas profundas y evaluaciones de impacto.

Se destaca la importancia de adaptar las plataformas tecnolégicas a las necesidades especificas del
agroturismo, priorizando la interaccion con la comunidad local y la preservacién del entorno, para impulsar

el desarrollo sostenible en esta area.
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RESUMO

O forte avanco da tecnologia no setor de hospedagem tem se tornado fator determinante para maior
alcance de vendas e, logo, empresas de tecnologia como a Omnibees se destacaram no mercado.
Assim, essa pesquisa tem como finalidade analisar a influéncia da distribuicdo digital Omnibees na
demanda dos hotéis. Os procedimentos metodolégicos utilizados foram a revisdo bibliogréfica e a
aplicacdo de dois questionarios estruturados, um para hotéis que utilizam o sistema Omnibees e
outro para a Gerente de Operacdes da empresa em questdo. Como resultados principais, nota-se
gue os canais de distribuicdo possuem expressivo papel na ampliacdo de conexdes dos hotéis, além
da positiva percepcao dos hoteleiros ao usar o sistema tecnoldgico para gerir reservas.

Palavras-chave: Canais de Distribuicdo, Omnibees, Demanda, Hotelaria.

Distribution channels as a hotel demand booster: the Omnibees system.

ABSTRACT

The strong advance of technology in the lodging sector has become a determining factor for greater
sales reach and consequently, technology companies such as Omnibees have stood out in the
market. The purpose of this research is to analyze the influence of Omnibees’ digital distribution on
hotel demand. The methodological procedures used were a literature review and the application of
two structured questionnaires, one for hotels that use the Omnibees system and the other for the
Operations Manager of the company in question. As main results, it is noted that distribution channels
play a significant role in expanding hotel connections, as well as the positive perception of hoteliers
when using the technological system to manage reservations.

Keywords: Distribution Channels, Omnibees, Demand, Hospitality.

Canales de distribucién como impulsores de demanda hotelera: el sistema
Omnibees.
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RESUMEN
El fuerte avance de la tecnologia en el sector del alojamiento se ha convertido en un factor

determinante para un mayor alcance de ventas y, en consecuencia, empresas tecnolégicas como
Omnibees se han destacado en el mercado. El objetivo de esta investigacion es analizar la influencia
de la distribucion digital de Omnibees en la demanda hotelera. Los procedimientos metodoldgicos
utilizados fueron una revision bibliografica y la aplicacion de dos cuestionarios estructurados, uno
para hoteles que utilizan el sistema Omnibees y el otro para el Gerente de Operaciones de la
empresa en cuestion. Como principales resultados, se observa que los canales de distribucién juegan
un papel importante en la expansion de las conexiones hoteleras, asi como la percepcion positiva de
los hoteleros al utilizar el sistema tecnoldgico para gestionar las reservas.

Palabras clave: Canales de distribucion, Omnibees, Demanda, Hospitalidad.

INTRODUCAO

A acelerada insercdo das Tecnologias de Informacdo e Comunicacgédo (TICs) na indUstria de viagens
e turismo levou hotéis e outras empresas do setor a adotar cada vez mais tecnologias em seus
negécios. Portanto, a utilizacdo de um sistema bem desenvolvido pode ajudar os hotéis a aprimorar a
eficiéncia operacional, melhorar a experiéncia de servigo, assim como fornecer um meio de acessar

mercados em uma base global (Koh & Mohmad Hassim, 2021).

Nessa perspectiva, mediante o desenvolvimento de sistemas de gestdo e vendas, a empresa
multinacional Omnibees especializada em hotéis avistou uma oportunidade de aliar a tecnologia ao
segmento de hospedagem, abrindo caminhos para melhorar e ampliar a conectividade, as vendas e
lucro dos clientes. Afinal, os canais de distribuicdo estdo sendo cada vez mais utilizados para dar
visibilidade aos hotéis, conectando-os de forma mais rapida e eficiente a parceiros e clientes (Berne,

Garcia-Gonzalez & Mugica, 2012).

Ao observar esse cenario, sabe-se que hotéis de diferentes categorias (estrelas) podem usufruir de
um sistema de distribuicdo, embora o retorno sobre vendas possa ser diferente. Desta forma, o
objetivo geral desta pesquisa é analisar a influéncia da distribuicdo digital Omnibees na demanda dos
hotéis. Como objetivos especificos, destacam-se: especificar os médulos de distribuicdo digital
providos pela Omnibees; identificar as vantagens e desvantagens da distribuicdo digital para os
hotéis, e conhecer a percepcao dos hoteleiros ao utilizar as ferramentas Omnibees. A investigacao se
justifica devido & escassez de pesquisas em territério brasileiro relacionadas aos canais de
distribuicao hoteleira, além de fornecer orientacdo a gestores de hotéis que desejam utilizar o referido

sistema.

Com relagéo aos procedimentos metodoldgicos, este estudo tem abordagem qualitativa, baseando-se
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em revisdo bibliogréfica, a fim de fundamentar o debate sobre o tema. Os dados empiricos foram
obtidos a partir de dois questionarios de carater estruturado, elaborados por meio do aplicativo
Google Forms, e encaminhados aos participantes via e-mail. Como sujeitos de pesquisa, a gerente

de Operacdes da Omnibees e seis representantes de hotéis colaboraram com o estudo.
MATERIAIS E METODOS

Trata-se de uma pesquisa com abordagem qualitativa e de natureza basica, a qual objetiva a geragéo
de conhecimento para o avanco da ciéncia (Nascimento & Sousa, 2015). Levando em consideracdo a
escassez de estudos relacionado a sistemas de distribuicdo hoteleira no Brasil, o trabalho é de
carater exploratério descritivo, o qual estabelece a explicacdo de um fendmeno que é causado por
outro, a partir de dados registrados ou padrbes observados (Veal, 2011). Tomando como ponto de
partida o objetivo geral da pesquisa — analisar a influéncia da distribuicdo digital da empresa
Omnibees na demanda dos hotéis —, 0 método de pesquisa adotado inicialmente consiste na revisédo
bibliografica, que abrange o uso de artigos, teses, dissertacdes e livros para o entendimento histérico

sobre o tema.

Por sua vez, para a parte empirica do trabalho, dois questionarios de carater estruturado foram
elaborados visando & coleta de dados, sendo um para obter o ponto de vista advindo da empresa
Omnibees, e outro para conhecer a opinido dos representantes de hotéis. A estrutura de ambos os
guestionarios se baseou em perguntas fechadas e abertas, com base na ferramenta Google Forms. A
respeito do questionario para a empresa Omnibees, foi composto por 10 perguntas, sendo
direcionado a gerente de OperacgBes da respectiva empresa. J4 acerca dos hotéis, o questionario foi
constituido por 19 perguntas e canalizado para a populacdo de 16 hotéis distribuidos em trés
categorias: hotéis 5 estrelas; 4 estrelas; e 3 estrelas — sendo esta classificagdo definida pelos
proprios hotéis em seus respectivos websites. Dessa populagdo, entretanto, apenas seis hotéis

participaram do estudo (Quadro 1), no periodo de 14 de setembro a 29 de outubro de 2023.

Quadro 1 -
Amostra de hotéis participantes do estudo

Quantidade de hotéis | Classificacao

3 5 estrelas
2 4 estrelas
1 3 estrelas

Fonte: elaborado pelos autores (2023)

Entre os cargos dos respondentes hoteleiros, ha variados tipos que trabalham diretamente com o

sistema Omnibees, como: assistente/agente de reservas; recepcionista; guest experience;
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coordenador de hospedagem, e gerente de vendas. A partir das respostas obtidas, foi possivel
averiguar os resultados da distribuicdo em duas frentes: por classificacdo de hotéis e por resultados
gerais, visando responder a problematica: Qual é a influéncia da distribuicdo digital Omnibees na
demanda dos hotéis?

CANAIS DE DISTRIBUIGAO HOTELEIRA

Com o passar das décadas, o setor do turismo vem sendo fortemente beneficiado com o avango das
Tecnologias de Informacdo e Comunicacéo (TICs), sendo alteradas as formas de vendas e ampliado
o poder de alcance da distribuicdo direta e indireta de produtos e servigos turisticos (Pramudita,
Bisma & Guslan, 2020). Os canais de distribuicdo podem ser definidos como um sistema de
intermediarios que facilitam e entregam servicos aos consumidores, funcionando como uma ponte
entre a demanda e a oferta e, no caso da hotelaria, entre o hotel e o héspede. Assim, o chamado
canal de distribuicdo indireto requer um intermediario para fazer a venda. O intermediario deve fazer
o trabalho transacional, como a negociagdo, e também tem um papel importante na divulgacdo da
rede de distribuicdo, visto que um bom intermediario tem uma extensa rede de distribuicdo
(Pramudita, Bisma & Guslan, 2020).

Da perspectiva dos intermediadores, suas fun¢cdes ndo se restringem a servir como instrumento de
elo entre acomodacdes e consumidores, uma vez que contribuem ao facilitar o processo de busca
dos clientes, reduzir o custo de informacdo, e ajustar a discrepancia de valores na oferta, por
exemplo. Ademais, a possibilidade de avaliar o hotel (produto) dentro dos canais de distribuicdo
confere um novo emprego a eles, quando os comentarios dos consumidores passam a ter funcdo de
conselho (seja positivo ou negativo), criando uma rede de atratividade, como acontece nos sites

TripAdvisor, Booking.com e Hoteis.com (Martin-Fuentes & Mellinas, 2018).

Entretanto, para que o mundo hoteleiro se consolidasse no que é conhecido atualmente, os canais de
distribuicdo passaram por processos de transformacéo e, sobretudo, transicdo de &rea, partindo da
aviacdo para a hotelaria. A partir da progressdo constante na tecnologia, os canais de distribui¢céo
foram se apoderando da &rea hoteleira, facilitando a comunica¢éo entre o hotel, os intermediadores e
o cliente final, transformando o turismo em referéncia no ramo do e-commerce (Berne, Garcia-
Gonzalez & Mugica, 2012). Logo, desde a chegada da internet, as reservas também passaram a ser
feitas através da midia on-line, direta e indiretamente. As reservas de forma direta, geralmente,
podem ser feitas no website da propria empresa, enquanto as reservas indiretas podem ser feitas

através das On-line Travel Agencies (OTAs), conforme Pramudita, Bisma e Guslan (2020).

Embora as agéncias de viagens ainda ocupem espac¢o no mercado, a venda via internet se mostra
mais agil para os hotéis. Ao analisar um hotel no nordeste do Brasil, os resultados de Barbosa (2014)

mostraram que 20% do percentual de reservas ocorre via sites de buscas de OTAs, como
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Decolar.com, Booking.com e Hoteis.com, ao passo que reservas advindas de agéncias de viagens
representam apenas 5% de todo o volume.

Ja avaliando 223 hotéis — sendo 15 redes hoteleiras nacionais e internacionais — Boaria, Limberger e
Anjos (2014) destacaram que as OTAs sdo o canal de venda mais utilizado, sendo importantes
geradores de demanda - ainda que os hotéis estejam se esforcando para fortalecer o relacionamento
com o cliente e intensificar a venda direta. Contudo, apesar desses canais serem fundamentais para
ampliar a gama de clientes e, consequentemente, o ganho de receita, 0s autores supracitados
também tém ressaltado a insatisfacdo de hoteleiros quanto aos canais de distribuicdo, a fim de evitar
comissionamentos e a perda de controle. Ademais, as TICs devem ser minuciosamente manejadas
para que agreguem valor ao cliente, mantendo as redes de relacionamento para evitar que as
relacdes humanas sejam perdidas e que o servico hoteleiro seja tratado como um produto comum

(Berne, Garcia-Gonzalez & Mugica, 2012).

Desse modo, as TICs na hotelaria se destacam por abranger uma série de intermediadores,
possibilitando distribuicbes especificas e, com isso, fornecendo condicdes estratégicas para
determinado tipo de hotel ou propriedade. Dentro dos canais de distribuicdo hoteleira, pode-se
enfatizar alguns sistemas ou intermediadores, a saber: Global Distribution System (GDS); OTAs;
Travel Management Companies (TMC). Além disso, h& outros dois sistemas que auxiliam na gestao
hoteleira e fidelizacdo de clientes, sendo: Property Management System (PMS) e Customer

Relationship Management (CRM).

Vale realcar que cada sistema de distribuicdo atua com diferentes mercados e modalidades de
acesso, tornando-se extremamente dificil para hoteleiros gerirem todos de uma vez de modo a evitar
problemas de reservas e conexdo, como 0 overbooking, quando a quantidade de reserva é maior do
gue a quantidade de quartos disponiveis (Haynes & Egan, 2020). Atualmente, grande parte desses
sistemas de distribuicdo pode ser conectado a um CRS (Sistema Central de Reserva — ou do inglés,
Central Reservation System), sendo um Unico sistema capaz de interligar todos os outros, como faz o
sistema da Omnibees. Faz-se necessario, portanto, entender a funcionalidade desses diversos

canais de distribuicéo.

Global Distribution System

O primeiro distribuidor criado no final da década de 1950 foi o Global Distribution System (GDS). Em
virtude das vendas, aquisi¢des e transformacgdes nos sistemas GDS ao longo do tempo, os GDS mais
conhecidos que atuam nos dias de hoje sé@o os sistemas SABRE, Amadeus e Travelport (que detém
os sistemas Galileo, Worldspan e Apollo).

O primeiro GDS foi o Sabre, fundado pela American Airlines em 1976, sendo instalado na primeira
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agéncia de viagem. Em 1985, mais de 10.000 agéncias de viagens ja utilizavam o sistema para
efetuar reservas. O sistema Amadeus foi fundado em 1987 pela unido da AirFrance, Iberia, SARS e
Lufthansa, ja em 2001 havia mais de 57.000 agéncias de viagens com o sistema Amadeus integrado,

obtendo o maior nivel de produtividade da época (Warner, Quadri-Felitti & Chandnani, 2010).

Ja com a empresa Travelport, seus sistemas GDS adquiriram alguns marcos ao longo do tempo: (1)
o sistema Worldspan foi o primeiro sistema de reserva on-line liberado para o publico geral, e o
primeiro a providenciar o sistema para duas grandes OTAs, Expedia e Orbitz, ainda no inicio do
século XXI; (2) o sistema Galileo foi o primeiro GDS a utilizar mecanismos para reserva de cruzeiros
maritimos; (3) o sistema Apollo foi o primeiro a ser aplicado em um hotel (Westin Hotels) ainda em
1970 (Warner, Quadri-Felitti & Chandnani, 2010). Por fim, de acordo com Hollander (2022), o maior
GDS da atualidade € o Amadeus, detendo aproximadamente 40% das transacfes via GDS, sendo
também um dos maiores sistemas para reservas de hotéis, com mais de 600.000 hotéis conectados
mundo afora. O SABRE é o segundo maior, contando com 35% das transacdes e com cerca de
175.000 hotéis conectados, enquanto a Travelport diversifica suas estratégias através dos trés
sistemas de GDS.

On-line Travel Agency

Outro importante canal de vendas no mundo hoteleiro sdo as On-line Travel Agencies (OTASs), as
agéncias de viagens totalmente virtuais que disponibilizam os conteddos hoteleiros e realizam a
venda do quarto de hotel por meio do préprio site. Das OTAs mais conhecidas, atualmente,
englobam-se a pioneira Expedia Group (incluindo Expedia.com, Hotels.com, Travelocity, Orbitz e
outros), a gigante Booking Holdings (detentora das OTAs Booking.com, Priceline.com, Agoda.com,
Kayak.com e outras), Airbnb, Decolar.com, TripAdvisor e HRS. Por sua vez, a popularidade das
OTAs se distingue de acordo com os continentes. Na América do Norte e Europa, o dominio
prevalece entre Booking.com e Expedia, com 92% e 80% do market share, respectivamente. Ja na
América do Sul, Decolar.com e Bestday.com séo os principais players, enquanto nos paises orientais
hé significativa segregacéo de OTAs, por exemplo, a Trip.com lidera na China com 36% das vendas,

MakeMyTrip lidera no Japao, e Traveloka na Indonésia (Walker, 2020).

Alguns autores enfatizam o significativo aumento nas vendas de bilhetes por meio das OTAs, pois,
desde sua criac¢do, sua participacdo no mercado de viagens expandiu em 39% e ainda apresenta um
aumento constante, na qual movimentou 564 bilhdes de délares em 2016 e, em 2019, esse nUmero
alcancou a marca de 755 bilhdes (Talwar et al., 2020). A popularidade das OTAs devido aos
beneficios gerados ao setor hoteleiro avangou aceleradamente, na Europa, a participacdo das OTAs

nas vendas ja chega a 40% (Martin-Fuentes & Mellinas, 2018).

Para os hoteleiros, a distribuigdo via OTAs se apresenta como a melhor e facilitada forma de distribuir
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o seu hotel, ganhando visibilidade e demanda. Do ponto de vista do consumidor, as OTAs também
sdo descomplicadas fontes de informacédo, além de ter fatores-chave que contribuem para a
satisfacdo do consumidor, como acessibilidade, preco, seguranca e servicos especiais (Jedin &
Annathurai, 2020). Ademais, Talwar et al. (2020) mostram que os consumidores atrelam importantes
valores de consumo as OTAs, sendo: valores funcionais — monetario e beneficios; valores sociais —
relacionado ao status; valores epistémicos — relacionado ao conhecimento e satisfacdo no uso do
sistema; e, valores condicionais — como a fidelidade na marca. Todos esses, segundo 0s autores, sdo

condicbes associadas a preferéncia no uso das OTAs.
Travel Management Company

Compondo os canais de distribuicdo, o Travel Management Company (TMC) corresponde a area do
agenciamento de viagens especializada em atender o publico corporativo, ou seja, o cliente dessas
agéncias sdo empresas que encaminham os colaboradores para viagens de carater profissional.
Como toda agéncia de viagem, os TMCs sdo responsaveis por negociar e realizar operacdes com
distintos fornecedores necessarios para a empresa-cliente, como companhias aéreas, locadoras de
carro, hotéis, entre outros. Os TMCs ainda auxiliam no controle dos custos das viagens corporativas
e na gestado de informacéo, visto que todos 0s servicos devem estar registrados na politica de viagem
da empresa contratante.

Ademais, os TMCs geralmente tém menor comissionamento com fornecedores estratégicos e cobram
taxas mais baixas de servicos para as empresas-clientes, sendo este outro fator que destaca os
TMCs no mundo das viagens. Para os hotéis direcionados ao ramo corporativo, a conexao e
negociagbes com os TMCs se mostra fundamental. Embora muitas empresas tenham adaptado ao
modo de trabalho remoto desde a pandemia da Covid-19, os nimeros de viagens corporativas e
reunibes presenciais se mostra em ascensdo. Os valores gastos por empresas corporativas em
servigos de turismo no ano de 2022 chegou a R$86,6 hilhGes de reais (Bertola, 2023), real¢cando a

alta movimentacao de viagens corporativas.

No cenario global das agéncias de viagens corporativas, de acordo com o Business Travel News
Europe (2022), os TMCs que mais atuam na Europa sao: (1) American Express Global Business
Travel, movimentando cerca de €14.6 bilhdes entre 2019 e 2021; (2) BCD Travel, alcangando
aproximadamente €9 bilhdes; (3) CWT, produzindo €7.3 bilhdes no mesmo periodo. J& no cenario
nacional, alguns nomes se sobressairam nos ultimos anos, como a Copastur e Flytour. O site
Panrotas elege de forma anual a Melhor Agéncia de Viagens Corporativas, que avalia o desempenho
dos TMCs nacionais no ano em questdo. Para 2022, os indicados foram BCD Travel, Copastur,
Flytour Business Travel, Kontik e Tour House. Entretanto, outros nomes do turismo corporativo

podem ser citados, como Maringa Turismo, Avipam, Costa Brava, entre outras (Andrade, 2022).
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Property Management System e Customer Relationship Management

Outros dois importantes sistemas que se enquadram no sistema hoteleiro sdo os PMS e o0 CRM. O
Property Management System (PMS) é um sistema que gere a propriedade e todos os recursos de
front-office, como a verificagcao de quartos disponiveis, realizacdo de check-in/check-out, aplicacédo de
reservas e administrac@o de tarifas. Além disso, o PMS auxilia nas areas de limpeza, alimentos e
bebidas, marketing e vendas, engenharia, contabilidade e seguranca (Nirmala, 2021). J& o CRM
(Customer Relationship Management) é um sistema com finalidade em venda, englobando uma
abordagem organizacional que facilita o reconhecimento, atracdo e retencdo de clientes, ou seja,
armazena dados dos clientes e transforma-os em oportunidades de vendas (Al-Gasawneh et al.,
2021). O objetivo do CRM é manter um relacionamento duradouro com o cliente do hotel, sendo
possivel cadastrar ac6es automaticas no sistema a fim de que haja essa interacdo, como envio de e-
mails, promocdes, notificacGes, e até monitorar o engajamento do cliente com o website do hotel. Os
estudos de Al-Gasawneh et al. (2021) mostram ainda que a aplicagdo do CRM pode melhorar a
gualidade de servico do hotel, além de mensurar as necessidades e desejos dos clientes, abrindo

oportunidade para atingir as expectativas de atendimento dos hospedes.
Central Reservation System

Embora tenham sido expostos os diversos sistemas que compdem a distribuicdo de canais na
hotelaria, o pioneiro na area de reservas de forma digital foi o Central Reservation System (CRS).
Iniciado na aviagdo, mas possuindo a mesma funcionalidade na hotelaria, 0 CRS é um sistema
computadorizado que armazena e distribui informacgdes do hotel, oferecendo ajuda ao hoteleiro na

administragcdo dos quartos, vendas e em marketing.

Atualmente, o CRS é um sistema gerido por empresas de tecnologia que unem todos (ou a grande
maioria) os canais de distribuicdo para que o hotel centralize as suas vendas e melhore a sua
administragdo. Como mencionado, as empresas Omnibees, TOTVS, H-System e Sabre sdo algumas
gue detém hoje um CRS renomado no mercado hoteleiro nacional. Com a juncdo dos canais de
vendas, PMS e CRM, o Sistema Central de Reservas trouxe uma forma segura e precisa de controlar
inventarios que em muitos hotéis podem superar 400 unidades habitacionais (UH). Além disso, os
resultados de Koh e Mohmad Hassim (2021) apontam que a nao utilizagdo dessa tecnologia pode
resultar em menor lucratividade, problemas no pagamento para distribuidores e menor
expressividade no mercado, realcando a importancia do sistema, sobretudo para hotéis com muitas
UHs.

RESULTADOS

Atuando no mercado ha mais de 10 anos, a empresa Omnibees tem como missao oferecer solugées
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inteligentes na indastria de viagens. Segundo seu website, a empresa se tornou lider em conexées
no Brasil e na América Latina, contando com mais de 750 parceiros integrados e 7.000 hotéis
utilizando o sistema. Esse marco condiz com a visao estabelecida, a qual busca ser globalmente lider
no mercado de tecnologia para hotéis, facilitando a distribuicdo nessa industria (OMNIBEES, 2023).
Contando com mais de 400 funcionarios e com escritorio em seis paises (Argentina, Brasil, Coldmbia,
México, Portugal e Estados Unidos), o sistema Omnibees participa de mais de 24 milhdes de
reservas de quartos anualmente, representado em mais de 16 bilhes de reais movimentados por
ano. Atendendo toda a indUstria de viagens, como hotéis, pousadas, redes hoteleiras, operadoras,
agéncias de viagens e empresas, seus valores sdo pautados na inovacao, transparéncia, autonomia,
colaboracao e satisfagdo ao cliente, esse Ultimo que alcancou a taxa superior a 93% (OMNIBEES,
2023). Todos os dados e comprometimento com o publico-alvo intensificam o potencial da empresa e

sua qualidade no setor, adquirindo prestigio, confiabilidade e premiac6es ao longo dos anos.

Os topicos, a seguir, evidenciardo os dados coletados nas entrevistas com os representantes dos
hotéis usuarios do sistema Omnibees e a Gerente de Operacdes da empresa, sendo divididos em
trés partes: (1) Uso do sistema Omnibees; (2) Vantagens e desvantagens; e (3) Percepcdo dos

hoteleiros.
Uso do Sistema Omnibees

De acordo com a gerente de Operacdes Omnibees, alguns produtos séo responsaveis pelo aumento
nas vendas e amplificacdo da rede de conexfes entre o hotel, parceiros e distribuidores. A
entrevistada enaltece trés produtos que sdo fontes de uma gestdo centralizada no sistema: (1)
Bee2Bee; (2) BeeChannel; e (3) BeeDirect. Apresentando-os de forma breve, o primeiro mdédulo
concentra-se na distribuicdo corporativa (Agéncias de Viagens e Empresas) e para Operadoras de
Turismo. J& o segundo compete ao Gestor de Canais, sendo a conexdo de OTAs (como
Booking.com, Expedia, Decolar.com etc.) em uma Unica plataforma, visando dissipar a possibilidade
de overbooking. Por fim, o terceiro modulo destaca e facilita as vendas diretas, como Motor de
Reservas, Website, Central de Reservas, Chatbot e até um CRM. Como dito, esses produtos podem
ser fatores cruciais para uma boa gestdo de um hotel, aumentando a lucratividade e inovagédo na
criacdo de tarifas e promocgdes, possibilitando o ajuste rapido de preco e quarto entre os canais (Koh
& Mohmad Hassim, 2021).

A partir disso, percebe-se que o modulo mais empregado pelos hotéis € o modulo Bee2Bee, seguido
do BeeChannel. O uso abundante dessas ferramentas estabelece uma estreita relagdo com a
aquisicdo de maior demanda e alcance nas vendas. Além disso, conforme a gerente da Omnibees:
“hoje sdo os mbdulos mais simples para inicio de conexado aos hotéis que ndo tem conhecimento de

distribuicdo. Sao mdédulos que podem ajudar os hotéis de acordo com a sua regido e maior
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demanda”. Nota-se, portanto, que a estratégia da empresa e dos hotéis na utilizacdo desses produtos

nao é por acaso.

Todos os hotéis respondentes tém mais de 2 anos de uso do sistema e o utilizam diariamente, tendo
experiéncia suficiente para identificar os beneficios e eventuais problemas causados pela tecnologia
com o passar do tempo. Embora sejam diferentes categorias de hotéis, quando questionados sobre o
principal motivo de operar o sistema Omnibees, respostas semelhantes foram expressas, focando em
trés principais temas: aumento de conexdo com clientes; meios de pagamento facilitado; e melhoria
na gestdo de reservas e/ou da propriedade on-line. Segundo a representante entrevistada, essas
facilidades s&o os diferenciais da Omnibees diante das concorrentes no mundo do CRS Hoteleiro,
além de conter o maior nimero de canais de vendas e quantidade de produtos em sua base de

dados, sendo capaz de atender as necessidades e especificidades de cada hotel.

A fim de avaliar o desempenho desse alcance nos hotéis, todos tinham até 75 parceiros antes da
utilizacdo do sistema Omnibees. Ja ap6s a implantacdo dessa tecnologia, metade dos respondentes
indicou um aumento de 100% a 400% no alcance de novos clientes. Tal alcance, portanto, mostra-se

significativo para a escolha do Omnibees como CRS nos hotéis (Figura 1).

Figural -
Nivel de contatos e parcerias apds o uso do sistema Omnibees

& Reduziram drasticamente
@ Reduziram levemente
Se mantiveram
@ Elevaram levemente
@ Elevaram consideravelmente

Fonte: elaborado pelos autores (2023)

O beneficio de conectar todos os parceiros de vendas em uma Unica plataforma gerou vantagens
significativas, sendo possivel deixar a propriedade disponivel para mais parceiros, ao passo que o
risco de overbooking é quase nulo. Levando em consideracdo as categorias de hotéis, os hotéis de 5
estrelas tiveram aumento significativo na quantidade de parceiros conectados, ao contrario dos hotéis
de 4 e 3 estrelas. Segundo Bastos (2023), hotéis da cadeia ou de luxo sdo mais propensos em
investir em profissionais que garantam a maior rentabilidade das reservas e uso do sistema (Revenue
Managers), fato que pode explicar esse resultado.

Entretanto, embora as parcerias tenham se elevado, quando questionados sobre o sistema ser um
fator crucial nas reservas recebidas, 33% dos entrevistados afirmaram que o Omnibees néo
representa a maior fatia de receita, mas sim atua para complementar a defasagem de reservas que

néo sdo geradas de forma direta. Por outro lado, outros hotéis reconhecem a manutencao do sistema
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para evitar perda de reserva, uma vez que canais como CVC, TREND e EHTL s&o importantes
clientes que usam a plataforma Omnibees de forma prioritaria.

Quando perguntados sobre os efeitos nas vendas caso o hotel decidisse retirar as distribuicdes via
Omnibees — de modo a detalhar a influéncia dessa tecnologia para os hotéis—, as respostas se
dividiram entre “alto/médio/baixo” impacto. Em linhas gerais, as respostas foram bem equilibradas:
para dois hotéis haveria alto impacto nas vendas, em dois haveria de médio, e outros dois hotéis
contariam com baixo impacto. Analisando por categoria de hotel (em média), os maiores impactos
estao relacionados com hotéis mais simples (de 3 e 4 estrelas), enquanto os hotéis mais sofisticados
(5 estrelas) apresentariam médio impacto (Quadro 2).

Quadro 2 -
Nivel de impacto sem utilizar a distribuicdo Omnibees

CLASSIFICACAO DO HOTEL IMPACTO
5 estrelas Baixo
5 estrelas Médio
5 estrelas Médio
4 estrelas Alto
4 estrelas Baixo
3 estrelas Alto

Fonte: elaborado pelos autores (2023)

Ademais, o sistema Omnibees é capaz de auxiliar na criacdo de tarifas estratégicas e promocgoes,
sendo possivel especificar tarifas acordos e descontos para determinados tipos de clientes. Antes de
usarem a tecnologia Omnibees, os respondentes enfatizaram o uso de fontes diretas, como o proprio
site do hotel, e-mail marketing, andncios do Google, e até contato telefénico. Tais formas, todavia,
sdo métodos que demandam tempo e organizacao, para a criacdo das vantagens de forma separada.
Nota-se, portanto, que a ferramenta pode otimizar o tempo do usudrio para a cria¢cdo de promogdes e
descontos. Segundo a gerente Omnibees, facilita ainda a distribuicdo dos beneficios em seus
diferentes canais de vendas (OTAs, Agéncias de Viagens, Empresas etc.), sem necessidade de

entrar em varias plataformas para efetuar as acdes.
Vantagens e desvantagens

N&o é novidade que o mundo digital esteja cada vez mais ganhando espag¢o no setor hoteleiro, com
alta capacidade de elevar a demanda. Além disso, aliar a tecnologia com a hospitalidade nos hotéis é
um caminho sem volta, pois estudos revelam uma crescente tendéncia em reservas oriundas dos
meios digitais, incluindo os dispositivos celulares (Barbosa, 2014; Boaria, Limberger & Anjos, 2014;

Fox, 2023). Contudo, sabe-se que todos os sistemas apresentam vantagens e desvantagens para o
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utilizador, restando analisar quais caracteristicas sdo mais benéficas para o empreendimento.

Tratando-se das vantagens ao empregar o sistema Omnibees, o “Maior alcance de parceiros’
novamente se mostra unanime entre as respostas. Apds isso, as opgdes “Retorno em vendas” e

“Seguranca do sistema” se destacam, sendo escolhidas por metade dos entrevistados (Figura 2).

Figura 2 —
Principais vantagens do sistema Omnibees segundo os hotéis

Rapedoz do sistoma 1016,7%)
Seguranta do sistema 3{50%)

ficacao

Integracao dos parcercs 2(33.3%

Fonte: elaborado pelos autores (2023)

As vantagens indicadas pelos respondentes também correspondem as vantagens citadas pela
gerente da Omnibees sobre o uso da plataforma, apontando que em virtude da diversidade de
produtos a empresa € capaz de captar todos os tipos de hotéis (do hotel de luxo até a pequena
pousada), facilitando o uso e melhorando a gestdo hoteleira. Todavia, embora seja um sistema com
importantes conexdes, ha lacunas que causam preocupacfes aos hoteleiros no dia a dia.
Questionados sobre as principais desvantagens do sistema, o item mais enfatizado negativamente
(com 50%) foi a “Criagéo e modificacao tarifarias”. Segundo Boaria, Limberger e Anjos (2014), a alta
taxa de comissionamento e a perda de controle seguem sendo fatores que tornam os hotéis
insatisfeitos com a distribuicdo. Contrastando o estudo, apenas um hotel apontou a “Comissao alta”
como desvantagem, mostrando que a comissao a ser paga ndo impacta muito, visto que ha vantajoso
retorno sobre o investimento tecnoldgico. Entretanto, 33,3% dos representantes de hotéis se
mostraram insatisfeitos com a agilidade do sistema e suporte técnico efetivo, o que condiz com a
perda de controle no gerenciamento das reservas, reforcando os resultados dos autores

supracitados.

A partir disso, é vdlido tracar um paralelo entre a escassez de suporte técnico com a dificuldade na
criacdo e modificacao tarifarias, cujas percepcdes negativas podem estar atreladas a incompreensao
total do sistema. Quando perguntados sobre a frequéncia de suporte, treinamento e reunido de
performance proveniente da Omnibees, metade dos entrevistados relatou ndo ter nenhum
treinamento no seu hotel, e apenas um afirmou promover encontros com a equipe de suporte

Omnibees mensalmente (Figura 3).
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Figura 3 —
Frequéncia de suporte e treinamento para os hotéis

® Nunca
® /ruakmaents
Mensaimenie

® Seoanalments

Fonte: elaborado pelos autores (2023)

Contudo, contradizendo essa perspectiva, a gerente da Omnibees assegurou que séo realizadas
reunides de forma semanal com os hotéis, a fim de ajudar no uso do sistema e com estratégias para
cada tipo de propriedade. Ademais, a representante realgcou que muitos hotéis ainda tém medo da
inovacao, restringindo-se a utilizar a capacidade maxima que o sistema dispde. Percebe-se, portanto,
gue a caréncia de suporte para os hotéis participantes nesse recorte esta aliada com a hesitacdo no
uso total do sistema, o que pode causar efeitos desfavoraveis sobre o retorno do investimento

tecnoldgico.
Percepcédo dos hoteleiros

Embora o retorno gerado pela tecnologia as reservas dos hotéis seja de extrema importancia, a
satisfacdo dos hoteleiros ao usar a plataforma também se mostra um fator crucial para manter a
administracdo do sistema. Com relacdo a facilidade e uso do sistema, foram recebidas respostas
positivas de todos, indicando principalmente: interface intuitiva; sistema autodidatico; rapidez ao
processar informag0es; e, raros problemas com bug de software. Apesar disso, houve relatos sobre
algumas dificuldades no sistema, como: falta de clareza em abas na parte de propriedade, criagédo e
regularizacdo de tarifas; lentiddo ao iniciar o sistema; e periddicos problemas de migracéo de

informacéo.

A partir do uso constante e diario da tecnologia, ndo é dificil averiguar se o sistema traz os resultados
prometidos para o hotel. Fundamentados nessa questéo, dois representantes de hotéis se mostraram
insatisfeitos com os resultados obtidos até o momento, enquanto em trés propriedades restantes —
ndo houve resposta por parte de um dos hotéis — foi alegado que o uso da plataforma esta dentro ou
acima do esperado. Aprofundando as respostas por categoria de hotel, nota-se que os hotéis que
expressaram satisfacdo sobre o sistema sdo todos de categoria 5 estrelas, ao passo que os hotéis
gue apresentaram descontentamento sdo de categorias 4 e 3 estrelas. Vale enfatizar que a
satisfacdo sobre o retorno do investimento ndo estd atrelada apenas ao lucro monetério, mas,
também, esta associada a simplificacdo do trabalho dos hoteleiros, que necessitam — dezenas de

vezes por dia — alterar informacdes de seu hotel, como as tarifas e disponibilidades.
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Indagados sobre a satisfacéo relacionada ao uso da tecnologia, os profissionais, de forma unanime,
declaram-se satisfeitos. Tal satisfacdo é destacada devido a praticidade que a plataforma apresenta
aos hoteleiros, realgando a opinido de quem utiliza o sistema de forma pratica, e ndo somente
analitica. Por fim, 83,4% dos respondentes recomendariam o uso da tecnologia Omnibees para um

amigo hoteleiro, enquanto 16,7% da amostra revelou que raramente indicaria o sistema (Figura 4).

Figura 4 —
Nivel de recomendagéo do sistema Omnibees para os hoteleiros

@ Nunca

@ Raramente
As vezes

@ Muitas vezes

@ Sempre

Fonte: elaborado pelos autores (2023)

Dessa forma, a percepcdo dos hoteleiros sobre a plataforma gira em torno da usabilidade da
tecnologia, referente a facilidade que o sistema oferece ao hoteleiro no momento de registrar

reservas, buscar informac®@es e alterar tarifas.
CONSIDERAGCOES FINAIS

No setor da hotelaria, a alianca entre a gestdo do hotel e a tecnologia se mostra cada vez mais
necesséaria seja para uma melhor organizagdo dos dados, quanto para o aumento de reservas. A
partir da sua especialidade no ramo, a empresa Omnibees contempla um sistema capaz de integrar

diversos canais de vendas, fornecendo importantes solugfes tecnoldgicas para os hotéis.

Com o intuito de alcancar o objetivo deste trabalho, observou-se que os canais de distribuicdo tém
significativo papel na ampliacdo de conexdes entre os hotéis e seus clientes, ao passo que melhora a
gestdo, concentrando as reservas em sua plataforma e evitando o0 excesso de reservas
(overbooking). Entretanto, diante dos resultados, os beneficios gerados pela distribuicio Omnibees
se mostraram equilibrados, visto que alguns hotéis tém melhor retorno monetério do que outros,

sobretudo no caso de hotéis considerados mais simples (4 e 3 estrelas).

Além disso, foi possivel identificar que a alta conectividade e a seguranca do sistema sdo as
vantagens mais realcadas pelos profissionais dos hotéis, enquanto a escassez de suporte e lentidao
no software sdo as principais desvantagens apontadas. Salienta-se também a boa percep¢éo dos

hoteleiros quanto a usabilidade do sistema, com destaque para a facilidade de uso no dia a dia,
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podendo até recomendar a empresa para outro hoteleiro. Desta forma, ressalta-se a significativa
contribuicdo dessa pesquisa para o enriquecimento da abordagem sobre os canais de distribuicdo no
setor hoteleiro em Séo Paulo.

Por outro lado, embora o estudo contenha dados suficientes para alcancar os objetivos, alguns
fatores limitantes o deixaram com menor riqgueza de detalhes. O primeiro fator limitante é a
dificuldade de obter referenciais bibliograficos especificamente sobre o CRS Hoteleiro. Assim,
pesquisas com outras empresas do ramo auxiliariam na comparacdo de resultados. Outra limitagdo
diz respeito a quantidade de hotéis participantes da pesquisa, apesar de terem sido contatados 16
hotéis, apenas seis colaboraram, sendo um ndmero inferior a 50% da amostra selecionada. O baixo
ndamero pode se justificar devido ao curto periodo de pesquisa, sendo este fator primordial para a
obtencdo de mais respondentes.

Por fim, novas pesquisas poderiam ser realizadas a partir da tematica aqui explorada, por exemplo,
analisar sistemas concorrentes ao da Omnibees e seus efeitos nos hotéis; ampliar a quantidade de
hotéis participantes, assim também, abrangendo todo o territério nacional; e, investigar os resultados
gerados pela distribuicdo digital de forma quantitativa. Essas ideias, portanto, sdo formas de
aprofundar esse tema pouco debatido, além de servir como material de orientacdo para
estabelecimentos que desejem ingressar no mundo da tecnologia hoteleira.
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RESUMEN

Este estudio analiza la Inversion Extranjera Directa (IED) en turismo en la Republica Dominicana. Se
utilizé una metodologia mixta que incluyd revision de literatura y grupos focales con expertos. Se
analizaron reportes gubernamentales y privados para entender las tendencias actuales y se
convocaron grupos focales para discutir y validar los hallazgos. Los resultados muestran que la IED
en turismo se destaca por su contribucion al desarrollo econémico dominicano, aportando $7673
millones de ddlares entre 2012 y 2022. Las fortalezas identificadas incluyen una ubicacion
estratégica, infraestructura robusta y clima de negocios favorable. Las oportunidades emergentes se
relacionan con la diversificacion de ofertas turisticas y aumento de la conectividad. Sin embargo, la
dependencia del turismo y las brechas de formacién laboral presentan desafios. Ademas, amenazas
como la competencia regional y los impactos ambientales también fueron destacados. Como
conclusién, se destaca que la IED en turismo es fundamental para la economia dominicana, pero se
requieren politicas que promuevan la diversificacion y sostenibilidad del sector. Se sugiere mejorar la
infraestructura y la formacién laboral para potenciar el turismo y su impacto en el PIB. El estudio
resalta la necesidad de un marco legal claro y la importancia de incentivos fiscales para atraer mas
inversiones.

Palabras clave: Inversién extranjera directa, turismo, desarrollo, negocios, Republica Dominicana.

Direct foreign investment in tourism in the Dominican Republic. An analysis of
strengths, opportunities, weaknesses and threats

ABSTRACT
This study analyzes Foreign Direct Investment (FDI) in tourism in the Dominican Republic. A mixed
methodology was used that included literature review and focus groups with experts. Government and

private reports were analyzed to understand current trends and focus groups were convened to
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discuss and validate the findings. The results show that FDI in tourism stands out for its contribution to
Dominican economic development, contributing $7,673 million dollars between 2012 and 2022. The
identified strengths include a strategic location, robust infrastructure, and favorable business climate.
Emerging opportunities are related to the diversification of tourism offers and increased connectivity.
However, dependence on tourism and job training gaps present challenges. Furthermore, threats such
as regional competition and environmental impacts were also highlighted. In conclusion, it is
highlighted that FDI in tourism is fundamental for the Dominican economy, but policies are required
that promote the diversification and sustainability of the sector. It is suggested to improve
infrastructure and job training to enhance tourism and its impact on GDP. The study highlights the
need for a clear legal framework and the importance of tax incentives to attract more investments.

Keywords: Foreign direct investment, tourism, development, business, Dominican Republic.

Investimento estrangeiro direto no turismo na Republica Dominicana. Uma
analise de forgas, oportunidades, fraquezas e ameacas

RESUMO

Este estudo analisa o Investimento Estrangeiro Direto (IED) no turismo na Republica Dominicana. Foi
utilizada uma metodologia mista que incluiu revisdo da literatura e grupos focais com especialistas.
Foram analisados relatérios governamentais e privados para compreender as tendéncias actuais e
foram convocados grupos focais para discutir e validar as conclusfes. Os resultados mostram que o
IDE no turismo se destaca pela sua contribuicdo para o desenvolvimento econémico dominicano,
contribuindo com 7.673 milhdes de délares entre 2012 e 2022. Os pontos fortes identificados incluem
uma localizacdo estratégica, infraestruturas robustas e um clima de negécios favoravel. As
oportunidades emergentes estdo relacionadas com a diversificacdo da oferta turistica e 0 aumento da
conectividade. No entanto, a dependéncia do turismo e as lacunas na formacéo profissional
apresentam desafios. Além disso, também foram destacadas ameacas como a concorréncia regional
e 0s impactos ambientais. Em concluséo, destaca-se que o IDE no turismo é fundamental para a
economia dominicana, mas sdo necessarias politicas que promovam a diversificacdo e a
sustentabilidade do sector. Sugere-se melhorar as infraestruturas e a formagéo profissional para
melhorar o turismo e o seu impacto no PIB. O estudo destaca a necessidade de um quadro juridico
claro e a importancia dos incentivos fiscais para atrair mais investimentos.

Palavras-chave: Investimento estrangeiro direto, turismo, desenvolvimento, negdcios, Republica

Dominicana.

INTRODUCCION

La Inversion Extranjera Directa (IED) en la Republica Dominicana constituye un pilar fundamental
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para el crecimiento econémico y la diversificacion del pais, siendo reconocida por su estabilidad
macroeconémica y un ambiente propicio para los negocios (ProDominicana, 2023). En un contexto de
recuperacion y transformacién econdmica postpandemia, la IED ha sido un vehiculo esencial para
fomentar el desarrollo sostenible y robustecer la economia nacional (Hendrickson, 2023). El gobierno
dominicano ha implementado un marco regulatorio favorable y transparente, ofreciendo numerosos
incentivos para atraer inversion extranjera (Sassi & Damak-Ayadi, 2023). Estos incentivos estan
disefiados para apoyar varios sectores clave como turismo, zonas francas, energia renovable, y el
sector inmobiliario, con el objetivo de promover la creacién de empleos y el desarrollo tecnolégico
(ProDominicana, 2023).

La posicion geogréfica estratégica de la Republica Dominicana, combinada con su acceso
preferencial a importantes mercados a través de tratados de libre comercio, la convierte en un destino
atractivo para la inversion extranjera. Ademas, la nacion disfruta de una infraestructura de transporte
de alta calidad y una fuerza laboral crecientemente calificada, factores que son esenciales para la
competitividad global. En suma, la Republica Dominicana ofrece un entorno favorable para la IED,
caracterizado la estabilidad y la implementacion de politicas que aseguran un entorno de negocios
eficiente y equitativo. Esto ha permitido al pais posicionarse como lider en la captacion de inversion
extranjera en la regién del Caribe y como un actor econémico prominente en América Latina
(ProDominicana, 2023).

Centrandonos en el turismo, este sector ha impulsado la economia nacional. En 2020, afio de la
pandemia, este sector generé una inversion de 942 millones de délares, lo que contribuyé a la
notable recuperacion y a la reactivacién temprana de la industria turistica, que logré recuperar mas de
300.000 empleos y atrajo un considerable porcentaje del total de inversiones extranjeras directas del
pais (UNWTO, 2022). Desde una vision mas amplia, durante el periodo de 2012 a 2022, la IED en
turismo alcanzé los 7.673 millones de ddlares, representando el 25% del total de la IED recibida en el
pais. Este sector ha visto un impulso considerable debido a la inversion de grandes cadenas
hoteleras, principalmente de Espafa y Estados Unidos, con mas de 600 proyectos a nivel nacional.
La infraestructura turistica, también, ha mejorado notablemente, facilitando el acceso a numerosos
destinos turisticos a través de una extensa red de transportes que incluye aeropuertos y terminales
de cruceros. Esto, junto con una oferta hotelera amplia y competitiva y una fuerza laboral cada vez
mas calificada, ha permitido que el pais se mantenga como el principal destino turistico del Caribe
(UNWTO, 2022; ProDominicana, 2023).

Ademas, aunque el turismo de sol y playa ha sido la principal tipologia de la Republica Dominicana
(Cérdenas, 2017), se ha diversificado su oferta turistica incluyendo el ecoturismo (Castellanos y
Orgaz, 2013) y el turismo de cruceros (Viana-Lora et al., 2023), aprovechando su diversidad de zonas

ecoldgicas. Ademas, la Republica Dominicana ha apostado por el turismo médico, aprovechando su

Esta obra esta bajo una Licencia Creative Commons Atribucion-NoComercial 4.0 Internacional 30



T U RY D E S Turismo & Desarrollo local sostenible
Vol. 17 Num. 36 (2024): Junio

ISSN: 1988-5261

moderna infraestructura de salud, y se ha consolidado como un destino lider para el turismo de golf
en la region, reconocido en multiples ocasiones por la Asociacién Internacional de Tour Operadores
de Golf (IAGTO) (UNWTO, 2022). En este contexto, el Ministerio de Turismo ha trabajado
activamente en la promocion del turismo dominicano en los mercados internacionales, lo cual ha
resultado en un aumento considerable de los ingresos por turismo, especialmente en el afio 2021
donde los ingresos alcanzaron los 5.686,5 millones de ddlares, un aumento de mas del 100% con

respecto al afio anterior (ProDominicana, 2023).

En cuanto a los tramites y procesos para la inversion en el sector turismo, se ha establecido un marco
regulatorio claro y se han simplificado los procedimientos a través de plataformas como la Ventanilla
Unica de Inversion, lo cual ha contribuido a hacer de la Republica Dominicana un destino atractivo
para los inversores extranjeros en este sector (ProDominicana, 2023). Por tanto, el turismo en pais se
beneficia de un sélido marco legal que garantiza y promueve la inversion. Asi, el pais cuenta con un
entorno favorable para los negocios, ofreciendo seguridad juridica y un amplio abanico de incentivos
para inversores, como exenciones fiscales y apoyo en infraestructuras. Adicionalmente, el pais se
presenta como un destino turistico consolidado y maduro, con una inversion acumulada en
actividades turisticas de aproximadamente 5.963,60 millones de ddlares entre 2010 y 2020 (UNWTO,
2022).

El presente trabajo de investigacion pretende realizar un andlisis de las fortalezas, oportunidades,
debilidad y amenazas de la inversion extranjera directa en turismo en la Republica Dominicana. Asi, a
pesar de los informes existentes sobre la IED en el sector turistico dominicano, pocos estudios han
abordado las interacciones entre estas inversiones, ya que se limitan a presentar cifras. Ademas,
indican las fortalezas y oportunidades, pero es fundamental analizar las debilidades y amenazas que
podrian existir. Por lo tanto, este andlisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
(FODA) puede llenar un vacio investigativo importante para el pais, proporcionando informaciones
para la formulaciéon de politicas que maximicen los beneficios de la IED en turismo mientras se
mitigan sus posibles desventajas. Este estudio, por ende, se propone generar recomendaciones
estratégicas y sostenibles para fortalecer la contribucién del turismo al desarrollo econémico de la

Republica Dominicana.

IMPORTANCIA DEL TURISMO PARA LA REPUBLICA DOMINICANA

La actividad turistica en la Republica Dominicana es fundamental para su economia, representando
aproximadamente el 7,5% del PIB y contribuyendo con el 34,4% de los ingresos de la balanza de
bienes y servicios. Este sector, impulsado por las playas y el clima tropical, es esencial para el
empleo, generando el 7% de los trabajos en el pais y teniendo un efecto multiplicador en la creacion

de empleos (Ministerio de Turismo, 2021).
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Segun la ONE (2023), destacan los turistas provenientes de América del Norte (3.367.191 turistas),
especialmente Estados Unidos (2.597.196), y de Europa (1.300,.157 turistas), especialmente de
Francia (217.973), Reino Unido (196.944), Espafia (192.873) y Alemania (185.818). Los principales

motivos de la visita son la recreacion (78,6%) y la visita a amigos y familiares (10,43%).

Tabla 1.
Llegada de visitantes a Republica Dominicana 2007-2022.
) Cantidad ) Cantidad
Cantidad i Cantidad i
Afio o via Total Afio o via Total
via aérea » via aérea .
maritima maritima

2022 7.163.414 1.325.442 | 8.488.856 | 2014 | 5.141.377 435.494 5.576.871

2021 4.994.309 333.134 5.327.443 | 2013 | 4.689.770 423.910 5.113.680

2020 2.405.315 342.872 2.748.187 | 2012 | 4.562.606 338.170 4.900.776

2019 6.446.036 1.103.898 | 7.549.934 | 2011 | 4.306.431 347.914 4.654.345

2018 6.568.888 982.329 7.551.217 | 2010 | 4.124.543 352.539 4.477.082

2017 6.187.542 1.107.966 | 7.295.508 | 2009 | 3.992.303 496.728 4.489.031

2016 5.959.347 804.185 6.763.532 | 2008 | 3.979.672 475.206 4.454.878

2015 5.599.859 528.999 6.128.858 | 2007 | 3.979.582 384.878 4.364.460

Fuente: BCRD (2023).

Segun la ONE (2023), las habitaciones hoteleras en Republica Dominicana han pasado de las 5.394
en 1980 a las 83.041 de 2019. La tasa promedio de ocupacién es de 71,41%. Eso ha propiciado que
se pasara en ese mismo periodo de tiempo de 20.388 empleos (de los cuales 6.796 directos) a los
358,.365 (de los cuales, 100.716 directos). Asimismo, se ha pasado de un promedio de US$896,5 de
gasto por estadia y de US$88,2 de gasto por dia en 1993 a un promedio de US$1.192,9 de gasto por
estadia y de US$139,2 de gasto por dia en 2022.

Con base a lo anterior, se puede indicar que el turismo en la Republica Dominicana se ha
consolidado como uno de los pilares fundamentales para el desarrollo socioeconémico del pais. En
particular, el pais ha experimentado un crecimiento robusto en este sector, caracterizado por un
aumento en las llegadas de turistas internacionales y en los ingresos generados por esta actividad.
Asimismo, la influencia del turismo en la economia dominicana es particularmente notable en la
generacion de divisas. Ademds, el turismo ha impulsado el desarrollo de otras industrias
relacionadas, como la construccion, los servicios de hospitalidad y el transporte, creando un efecto
multiplicador en la economia local. Este dinamismo se refleja en la mejora de la infraestructura

turistica y en la diversificacion de la oferta turistica, la cual incluye desde turismo de sol y playa hasta
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propuestas de ecoturismo y turismo cultural, aprovechando el rico patrimonio natural y cultural del
pais. Sin embargo, el turismo también plantea desafios significativos, especialmente en términos de

sostenibilidad ambiental y social (Orgaz-Aguera, 2019).

El desarrollo turistico en areas costeras ha llevado a veces a la degradacion de ecosistemas
sensibles, como arrecifes de coral y manglares. Ademas, la concentracion del turismo en ciertas
areas ha provocado desequilibrios regionales, donde algunas areas reciben beneficios significativos
del turismo mientras otras permanecen marginadas. En este contexto, la gestion sostenible de los
recursos turisticos se ha convertido en una prioridad para garantizar que los beneficios del turismo se
distribuyan equitativamente y que los impactos negativos sobre el ambiente y las comunidades
locales se minimicen. Para abordar estos retos, el gobierno dominicano y los actores del sector
turistico estan implementando politicas y practicas que promueven un turismo mas sostenible y
responsable. Estas iniciativas incluyen la regulacién del desarrollo turistico, programas de
certificacion para practicas sostenibles en hoteles y resorts, y campafias para aumentar la conciencia
tanto entre turistas como entre residentes sobre la importancia de preservar los recursos culturales y

naturales del pais (Orgaz-Aglera, 2019).
METODOLOGIA

La metodologia implementada en el presente estudio consta de dos fases principales. En la primera
fase, se realiz6 una revision de la literatura y de informes para obtener una comprension integral de la
IED en el sector turistico, con un enfoque particular en la Republica Dominicana. Se analizaron
diversas fuentes académicas y reportes gubernamentales y privados para identificar las tendencias
actuales, desafios y oportunidades asociadas a la IED en turismo. A través de este analisis
documental, se extrajeron datos clave que facilitaron la identificacion de fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas relacionadas con el sector.

En la segunda fase del estudio, se convocaron dos sesiones de grupos focales con el objetivo de
validar y profundizar en los hallazgos preliminares del andlisis documental. Los grupos focales
estuvieron compuestos por ocho expertos, entre profesores universitarios especializados en turismo y
gestores de empresas turisticas. La primera sesién se dedicd a presentar y debatir los resultados
preliminares del analisis FODA realizado por los investigadores de esta investigacion, permitiendo a
los participantes discutir su validez y aportar perspectivas adicionales basadas en su experiencia y
conocimientos. Posteriormente, se realiz6 una segunda sesiéon de grupo focal donde se presentaron
las informaciones finales ajustadas tras la discusion inicial. Esta etapa permitid refinar los resultados y
consolidar la interpretacion de los datos, los cuales se exponen detalladamente en el apartado

siguiente, que muestra los resultados del estudio.

Este enfoque metodoldgico tenia un doble propdésito. Por un lado, asegurar un andlisis riguroso de las
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informaciones, pero, por otro lado, que fuese un proceso participativo, ya que se ha incorporado tanto
la revision académica como la experiencia practica de profesionales del sector, para proporcionar una

vision holistica y detallada de la IED en turismo en la Republica Dominicana.

RESULTADOS

El andlisis FODA sobre la inversion extranjera en turismo en la Republica Dominicana proporciona
una visién integral de los aspectos clave que afectan a este sector. A continuacion, se detallan los

resultados.

Entre las fortalezas, cabe destacar la ubicacion estratégica, la infraestructura robusta, el clima de
negocios estable y los incentivos gubernamentales. En relacion con la ubicacién estratégica, la
Republica Dominicana se encuentra en una posicién central dentro del Caribe, lo cual proporciona un
acceso privilegiado a los mercados tanto de América como de Europa. Esta ubicacién estratégica es
fundamental para facilitar el intercambio comercial y fomentar la afluencia de turismo. Ademas, el pais
dispone de una infraestructura considerablemente desarrollada que incluye ocho aeropuertos
internacionales y doce puertos comerciales, ademas de una amplia red de carreteras (Orgaz-Aguera,
2019). Estas instalaciones pueden mejorar la eficiencia en la logistica y transporte, y aseguran una

movilidad éptima tanto para mercancias como para visitantes (Maslaric et al., 2024).

También, el pais cuenta con un clima de negocios estable, donde se observa una estabilidad politica
y econdémica, acompafiada de un crecimiento del PIB que supera el promedio regional. Estas
condiciones propician un entorno favorable para las inversiones y refuerzan la percepcién del pais
como un destino seguro y propicio para la expansién de operaciones comerciales y turisticas (Pozo y
Giraldi, 2020). Asimismo, se han desarrollado incentivos gubernamentales, donde se han
implementado un marco legal que incluye leyes y reglamentos que brindan incentivos fiscales y otros
beneficios a los inversionistas en el sector turistico. Estos incentivos estan disefiados para reducir los
obstaculos financieros y operativos, facilitando asi la inversion y fomentando el desarrollo del turismo
en el pais (Pozo y Giraldi, 2020).

Con relacién a las oportunidades, se destaca el crecimiento del turismo tras la pandemia, la
diversificacion de ofertas turisticas, aumento de conectividad aérea y maritima, y desarrollo de
nuevos proyectos. Asi, tras la crisis sanitaria global provocada por la COVID-19, la Republica
Dominicana ha demostrado ser uno de los destinos lideres en la atraccion de turistas en la regién
caribefia (Hudson, 2022). Este fenémeno refleja una recuperacion robusta, asi como una capacidad
notable para adaptarse a las nuevas exigencias del mercado turistico global, lo que sugiere un
potencial sustancial para una expansion continua y acelerada del sector en el periodo post-
pandémico. También, se observa un enfoque estratégico hacia la diversificacion de las ofertas

turisticas, incluyendo el desarrollo del turismo sostenible, cultural y de innovacion. Estas iniciativas
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buscan ampliar el espectro de atracciones disponibles para los visitantes, y promover practicas que
respeten el medio ambiente y la cultura local, incrementando asi el atractivo del destino para un
segmento mas amplio y variado de turistas (Azmi et al., 2023).

Asimismo, la inversion en tecnologia y la mejora de la infraestructura de conectividad aérea son
esenciales para facilitar el acceso al pais y mejorar la experiencia turistica. El incremento en la
conectividad, tanto aérea como digital, permite atraer un mayor namero de visitantes internacionales
y mejora la eficiencia en la gestiéon de los servicios turisticos, haciendo del destino uno méas accesible
y atractivo a nivel mundial (lvars-Baidal et al., 2021). Por otro lado, la implementacion de planes
maestros y el desarrollo de nuevos proyectos en areas clave, como el proyecto turistico de “Punta
Bergatin” en Puerto Plata y otros similares, son indicativos del compromiso del pais con la inversion a
largo plazo en el turismo. Estos proyectos, a menudo respaldados por instituciones internacionales,
estan disefiados para fortalecer la infraestructura turistica y promover un crecimiento sostenible del
sector.

Por su parte, entre las debilidades se destaca la dependencia del turismo, los desafios en la
infraestructura de algunos lugares y las brechas de formacion laboral. En primer lugar, la economia
dominicana muestra una alta dependencia del sector turistico, lo que la expone a vulnerabilidades
significativas ante crisis globales como pandemias o econémicas (Gounder y Cox, 2022). Esta
vulnerabilidad se acentla por la concentracion del turismo en areas especificas, particularmente en la
regién de Punta Cana-Bavaro, donde el turismo de sol y playa predomina. Esta dependencia limita la
capacidad de la economia para amortiguar impactos externos adversos y sugiere la necesidad de
una diversificacion econdmica mas amplia (Gounder y Cox, 2022). Ademas, aunque el pais cuenta
con una infraestructura turistica generalmente robusta, hay &areas que aln requieren mejoras
significativas para poder atraer inversiones de mayor nivel y diversificar las ofertas turisticas. La falta
de infraestructura adecuada en las regiones del noroeste y sur limita su desarrollo turistico y reduce
el potencial de atraer un espectro mas amplio de visitantes internacionales (Xiong y Tang, 2023).

Asimismo, existe una necesidad critica de mejorar la capacitacion y las habilidades del personal local
para alcanzar y mantener estandares internacionales en los servicios turisticos. De esta manera, la
insuficiencia en la formacion del personal puede afectar la calidad del servicio ofrecido, impactando
negativamente en la experiencia turistica y, por consiguiente, en la competitividad del destino
(Streimikiene et al., 2021; Moradi et al., 2023). En este contexto, los empleados del sector turistico
deben estar bien formados para desempefarse eficazmente, destacando competencia y habilidades
como el dominio de idiomas extranjeros, de tecnologia informatica y de técnicas de marketing (Huang
y Baker, 2021), capacidades de liderazgo para implementar estrategias operativas y de negocio
(Mustafa et al., 2023). Ademas, la distribucién inequitativa de los beneficios generados por el turismo

€s una preocupacion, debido a que, a menudo, las comunidades locales no reciben una parte justa
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de los ingresos, lo que puede llevar a descontento social y limitar el apoyo local para futuros

TURYDES

proyectos de desarrollo turistico. Esto ha sido comprobado en algunos estudios (Oviedo-Garcia et al.,
2019).

Con respecto a las amenazas, se destaca la competencia regional, los impactos ambientales, las
fluctuaciones econdmicas globales y las regulaciones y burocracia. De esta forma, la Republica
Dominicana enfrenta una competencia creciente de otros destinos caribefios que estan invirtiendo en
mejorar sus ofertas turisticas. Esta situacion puede derivar en una redistribucion de la inversion
extranjera y de los flujos turisticos, que tradicionalmente han favorecido a la Republica Dominicana,
hacia otros destinos que ofrecen nuevas o mejoradas atracciones, servicios 0 incentivos fiscales.
Ademas, los desastres naturales, como huracanes, y los efectos del cambio climatico representan
una amenaza constante para la infraestructura turistica del pais. Estos eventos pueden causar dafios
a las instalaciones turisticas y afectar la percepcién de seguridad del destino, lo cual podria resultar

en una disminucion en la afluencia de visitantes y en la rentabilidad del sector (Hsu y Sharma, 2023).

Asimismo, la inestabilidad econémica mundial, exacerbada por conflictos geopoliticos como los
enfrentamientos en Israel-Gaza-Palestina y la crisis en Ucrania-Rusia, puede impactar negativamente
el turismo global (Maurya et al., 2023). Estas fluctuaciones pueden reducir tanto el flujo turistico como
la inversién extranjera directa en el sector turistico dominicano, afectando su desarrollo econdmico y
la creacion de empleo. También, a pesar de los esfuerzos para mejorar la eficiencia de los procesos
gubernamentales, persisten desafios relacionados con la agilidad y la transparencia en la gestiéon de
nuevas inversiones. Estos obstaculos burocraticos pueden desalentar a los inversores extranjeros y
retrasar o incluso impedir el desarrollo de nuevos proyectos turisticos, limitando el crecimiento y la
competitividad del sector.

Tabla 2.

Resumen del FODA.

Fortalezas Oportunidades
1. Ubicacioén estratégica. 1. Crecimiento del turismo tras la
2. Infraestructura robusta. pandemia.
3. Clima de negocios estable. 2. Diversificacion de ofertas turisticas
4. Incentivos gubernamentales. 3. Aumento de conectividad aérea y
maritima.
4. Desarrollo de nuevos proyectos.
Debilidades Amenazas
1. Dependencia del turismo y, sobre todo, 1. Competencia regional.
de sol y playa. 2. Impactos ambientales.
2. Desafios en la infraestructura de 3. Fluctuaciones econdmicas globales.
algunos lugares. 4. Regulaciones y burocracia.
3. Brechas de formacion laboral.
4. Distribucion de los beneficios por
turismo en comunidades locales.
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Fuente: elaboracion propia.

CONCLUSIONES

Hallazgos

La investigacion ha mostrado que la IED en el sector turistico ha sido un motor para el crecimiento
econdémico y la diversificacion de la economia en la Republica Dominicana. Se ha identificado que la
estratégica ubicacion geografica del pais, junto con su estabilidad macroeconémica y un marco
regulatorio favorable, han sido determinantes en atraer IED, especialmente en sectores clave como el
turismo. Ademas, a pesar de la pandemia de COVID-19, el sector turistico se recuperé rapidamente y
logr6 atraer una significativa cantidad de IED, reflejada en la recuperacion de empleos y el
incremento en la inversién en infraestructuras turisticas. La IED en turismo, entre 2012 y 2022,

totalizo 7.673 millones de dolares, representando un cuarto del total de IED recibida por el pais.
Implicaciones teoricas

Este estudio enriquece el cuerpo tedrico existente sobre la influencia de la IED en economias
emergentes, con un enfoque particular en el sector turistico. Los resultados apoyan la teoria de que
un entorno de negocios robusto y politicamente estable puede ser altamente efectivo para atraer
inversiones extranjeras. Ademas, este trabajo contribuye al debate académico sobre como las
politicas de IED disefiadas especificamente para sectores clave pueden acelerar la recuperacion
econdmica y sostener el crecimiento a largo plazo. También, el analisis detallado de como la IED
influye en el PIB y en la creacion de empleo ofrece un marco tedrico actualizado que otros

investigadores pueden aplicar a diferentes contextos nacionales o sectoriales.
Implicaciones préacticas

Los hallazgos de este estudio subrayan la necesidad de adoptar medidas estratégicas por parte de
los formuladores de politicas en la Republica Dominicana, enfocandose en robustecer tanto la
infraestructura turistica como la capacitacion de su fuerza laboral. Es fundamental que se priorice la
modernizacion y expansion de la infraestructura en areas menos desarrolladas, como las regiones del
sur y noroeste, para equilibrar el crecimiento turistico y asegurar una distribucion més uniforme de los
beneficios econdémicos. Ademas, el fortalecimiento de la capacitacion laboral debe enfocarse en
mejorar la calidad del servicio y en ampliar las habilidades en tecnologias emergentes y en idiomas
extranjeros, lo que directamente incrementard la competitividad de estos destinos en el mercado

global.

Por otro lado, para reducir la dependencia del tradicional turismo de sol y playa y minimizar la
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vulnerabilidad ante fluctuaciones econémicas globales, es necesario desarrollar y promover sectores
como el ecoturismo, el turismo médico y el cultural. Esto diversificara la oferta turistica del pais y
promovera un turismo sostenible que valore y preserve los recursos naturales y culturales Unicos de
la nacién. Finalmente, la implementacion de un marco legal transparente y la oferta de incentivos
fiscales claros son esenciales para atraer inversiones extranjeras. Esto incluye la simplificacién de
procesos burocraticos y la garantia de seguridad juridica para los inversores, lo que podria resultar en

una mayor inversion en sectores criticos para el desarrollo turistico.
Limitaciones y futuras lineas de investigacion

Una limitacion de este estudio es su enfoque predominante en el sector turistico, lo cual podria no
capturar completamente las dinamicas de la IED en otros sectores importantes de la economia
dominicana. Futuras investigaciones podrian adoptar un enfoque mas holistico que examine el
impacto de la IED en mdltiples sectores para proporcionar una visibn mas comprensiva del impacto
economico total de la Repulblica Dominicana. Ademas, seria Util explorar en mayor detalle las
percepciones y experiencias de las comunidades locales respecto a los proyectos de IED, para
asegurar que los beneficios de la inversion sean distribuidos equitativamente y para promover

politicas de desarrollo sostenible mas efectivas.
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RESUMO

O trabalho a seguir faz uma revisdo da literatura e estudo de casos versando sobre a construcdo de
experiéncias inesqueciveis na busca de um diferencial competitivo na indistria da hospitalidade, lazer
e entretenimento. Metodologicamente, faz-se uma analise da bibliografia existente contextualizando-a
com as observacbes feitas em campo. Inicialmente objetiva-se identificar na literatura existente as
boas praticas de gestdo da experiéncia e os elementos que constroem a experiéncia perfeita. Num
segundo momento, realiza-se estudo de casos a fim descobrir se essa literatura vem sendo aplicada
e com que resultados. Os resultados encontrados mostram que muitas empresas continuam

ignorando a importancia do design e gestao de experiéncias, muito embora haja casos de sucesso.

Palavras Chave:

Design da experiéncia, gestdo da experiéncia, Design Thinking.

Experience desigh and management
ABSTRACT

The following work reviews the literature and case studies on the construction of unforgettable
experiences in the search for a competitive advantage in the hospitality, leisure and entertainment
industry. Methodologically, an analysis of the existing bibliography is carried out, contextualizing it with
the observations made in the field. Initially, the objective is to identify in the existing literature good
experience management practices and the elements that build the perfect experience. Secondly, case
studies are carried out in order to discover whether this literature has been applied and with what
results. The results found show that many companies continue to ignore the importance of experience
design and management, even though there are success stories.

Key words: Experience design, Experience management, Design Thinking.

Disefio y gestién de experiencias
RESUMEN
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El siguiente trabajo revisa la literatura y estudios de casos sobre la construccion de experiencias
inolvidables en la busqueda de una ventaja competitiva en la industria de la hoteleria, el ocio y el
entretenimiento. Metodol6gicamente se realiza un andlisis de la bibliografia existente,
contextualizandola con las observaciones realizadas en campo. Inicialmente, el objetivo es identificar
en la literatura existente buenas practicas de gestion de experiencias y los elementos que construyen
la experiencia perfecta. En segundo lugar, se realizan estudios de caso con el fin de descubrir si esta
literatura se ha aplicado y con qué resultados. Los resultados encontrados muestran que muchas
empresas siguen ignorando la importancia del disefio y gestién de experiencias, a pesar de que
existen casos de éxito.

Palabras clave: Disefio de experiencias, Gestion de experiencias, Design Thinking.

INTRODUCAO

Apenas a boa qualidade ndo é mais suficiente para a sobrevivéncia de um estabelecimento,
produto ou servico, seja qual for o seu ramo ou atividade. Por boa qualidade entende-se a jungéo de
gualidade de produto, qualidade de servico e qualidade de atendimento, incluindo-se ai a qualidade
do pds venda, quando pertinente (Takeuchi e Quelch, 1983; Mathur and Dewani, 2015).

Cada vez mais marcas antes sisudas e tradicionais investem em ambientacdo e servico, para
complementar o seu negécio fundamental. Tome-se como exemplo um hospital: os servicos médicos
de primeira sdo apenas a porta de entrada, sem eles nenhum cliente pagante cogita internar-se.
Resta a esses estabelecimentos investir no que se entende por hotelaria hospitalar, isto &, na
arquitetura, na ambientagdo, no atendimento administrativo incluindo pré e pds venda e, porgue néo,
na culinaria. Quem disse que comida de hospital precisa ser insossa? Ha chefs especializados sendo
contratados para mudar este (pre)conceito, mantendo a alimentacdo saudavel, porém saborosa
(Schiffman, 2018).

Interessante é que lendo o blog da colunista da Folha de Sédo Paulo, Alexandra Forbes, ela
menciona uma tendéncia entre os restaurantes poliestrelados mundo afora no sentido de uma
ambientacdo minimalista, na qual “ser ‘cool’ significa ter mesas nuas, s6é com talheres, e garcons
super informais no falar e no vestir’ (FORBES, 2015).

Assim como a colunista, ainda que frequentando bares e restaurantes bem abaixo dos
poliestrelados mencionados, ha que se concordar que a experiéncia vai muito além da comida. Sair
para comer, seja a lazer ou a negdécios, tem que ser uma experiéncia prazerosa e 0s ritos do servico
perfeito e da ambientacdo idem sdo parte integrante e necesséria. Gargons com baixa sensibilidade
para lidar com a diversidade de situacdes de cada publico apenas sao toleraveis em redes de fast
food.
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Estendendo a questdo do rito, da “pompa e circunstancia” que tornam uma experiéncia Unica,
ha muitos que, mesmo tendo a disposicdo home theaters de Ultima geracéo, nao dispensam o prazer
de entrar na sala escura de um cinema, com um enorme balde de pipoca e um igualmente grande

copo de refrigerante.

Diante desse contexto, € importante compreendermos que € a experiéncia do cliente e o

design thinking que a compde.
User experience

A area de estudos da experiéncia lida com a pesquisa, o design/projeto e a avaliacdo de
experiéncias que usuarios tém pelo uso de um dado sistema (ISO, 2010). Dai que a expressao
‘experiéncia do usuario’ pode ter diversas acepc¢fes. A natureza multidisciplinar desses estudos e
praticas levaram a uma série de definicbes, variando segundo as diversas perspectivas dos
estudiosos. Essas perspectivas variam desde a psicologia até a gestdo de negdécios, com énfase
variando da qualidade ao valor agregado.

Dado que ndo ha uma definicdo que englobe todas as perspectivas, segue uma lista de

definicdes propostas por diversos autores:

A experiéncia do usuério ndo estad centrada no funcionamento interno de um produto ou
servico, mas como eles funcionam externamente, na dimensdo onde uma pessoa entra em contato
com eles (GARRETT, 2011).

Numa visdo mais sintética, trata-se de uma sensacdo momentanea, essencialmente avaliativa
(bom/ruim), durante a interagdo com um produto ou servico (HASSENZAHL, 2008).

Segundo Sutcliffe (2010), a experiéncia do usuério é o julgamento da qualidade do produto

advinda da experiéncia de interacé@o e as qualidades do produto que engendram uso efetivo e prazer.

Ou ainda o valor derivado da(s) intera¢de(s) com um produto ou servigo é o elenco de apoio
no contexto do uso (SWARD e MACARTHUR, 2007).

Segundo Jimenez e Talledo (2022), o boca a boca é um dos elementos determinantes para
avaliagdo de desempenho do marketing do negdcio. Nesse sentido, é justamente a percepcdo da
experiéncia por parte do cliente que vai determinar se este ira ou nao contribuir para o marketing boca
boca do negécio.

Design Thinking como forma de pensar

A grande contribuicdo tedrica para o design da experiéncia vem de Tim Brown (2009)
definindo o Design Thinking como uma matriz mental, diferente do raciocinio légico-matemético

prevalente no mundo dos negdcios.

Apenas a titulo de ilustracdo, ha um interessante trabalho académico de doutorado sobre a

arte de desenhar no qual a autora passa um capitulo inteiro derrubando os mitos da “maneira certa”
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de desenhar uma pessoa. Segundo essa autora (Edwards, 2004), esse pensamento estereotipado
costuma levar a bonequinhos de “bola e palito”. E preciso despir-se desses preconceitos para
realmente conseguir ver — e desenhar o que efetivamente esta sendo visto. Dai que conceitos

estereotipados ndo ajudam a ver, entender e resolver certos tipos de problemas.

Brown (2009) relata o mesmo tipo de dificuldade ao lidar com equipes de funcionarios
designados pela empresa para acompanhar um dado projeto. O método do Design Thinking inclui
diversos estagios de pesquisa, prototipagem e testes até que a solucao emerja de um caos aparente.
Tipicamente, ele divide o processo em trés espacos distintos e sobrepostos: ha um espaco de
inspiracdo, no qual se coletam insights de todas as fontes possiveis, seguido de um espaco de
idealizacdo, momento em que esses insights sdo traduzidos em ideias e um Ultimo estagio de
implementacéo, no qual as melhores ideias sdo desenvolvidas em um plano de ag&o concreto. Brown
(2009) destaca que se tratam de espacos sobrepostos e ndo de uma sequéncia de passos inseridos

em uma metodologia rigorosa.

Resumindo a questdo em poucas palavras, ha a frase de Stewart (1986) segundo a qual “um

problema nao pode ser resolvido no mesmo nivel [com as mesmas ferramentas] com que foi criado.”

Da-se entdo que o problema a ser estudado € verificar se a experiéncia perfeita esta ou nao
sendo entregue ao cliente da industria da hospitalidade, lazer e entretenimento, identificando
eventuais pontos que possam contribuir para a melhoraria dessa experiéncia. Entendemos que ha
uma vasta literatura sobre o tema, com trabalhos de mais de 50 anos e termos que se tornaram
jargdo nos negécios. Trata-se entdo de descobrir se essa literatura vem sendo aplicada e com que
resultados.

Objetiva-se determinar se as boas praticas de gestdo da experiéncia estdo sendo utilizadas
na pratica diaria de empresas da industria da hospitalidade, lazer e entretenimento. Para isso,
inicialmente faremos um estudo da literatura existente a fim de identificar os elementos fundamentais
para o design da experiéncia perfeita para o cliente. Num segundo momento selecionaremos uma
amostra de casos da industria da hospitalidade, lazer e entretenimento a serem estudados verificando
se estas boas praticas indicadas pela literatura estédo sendo realmente disponibilizadas aos clientes.

Além disso, a coleta e sistematizacdo dessa literatura dispersa em diversas areas de estudo
pode servir a outros pesquisadores para a expansdo desse conhecimento e para que
empreendedores possam dela tirar proveito para adiciona-la a seu acervo de conhecimento para a
criacdo de produtos, servicos e negdécios inovadores e bem sucedidos.

A pesquisa se justifica primeiramente porque uma boa experiéncia é fundamental para o
retorno de clientes, especialmente na industria da hospitalidade, lazer e entretenimento, dado que os
clientes cada vez mais buscam experiéncias inesqueciveis. A titulo de exemplo, um cliente, diante de

dois negécios com produtos e precos semelhantes, escolherd aquele que Ihe proporcione melhor
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experiéncia. Adicionalmente, descontando-se o periodo de fraco movimento durante a recente
Pandemia do Covid-19 (2020-2022), a industria da hospitalidade, lazer e entretenimento é uma
grande contribuidora para a economia dos paises, tendo baixa pegada de carbono e empregando
muitas pessoas. N&o se deve esquecer que uma boa gestdo da experiéncia contribui para a melhoria

da gestéo do negécio propriamente, com o consequente aumento nos lucros.

METODOLOGIA

Metodologicamente falando, neste trabalho buscaremos inicialmente, por meio de uma
pesquisa bibliografica, identificar as melhores praticas e, a partir dai, verificar no mundo real do
mercado se empresas estdo se utlizando dessas melhores préaticas e em que estagio de maturidade

Se encontram nesse uso.

A pesquisa bibliografica no contexto desse artigo tem a funcdo de fundamentar e
contextualizar os conceitos fundamentais do Design Thinking e design da experiéncia, cujo
vocabulario termina por ser inserido em modismos de gestao, tendo os seus significados diluidos por
nado-especialistas. Pretendemos também expandir essa pesquisa para termos correlatos e acessorios,
mas nem por isso menos importantes, como satisfacéo do cliente, e contentamento, tendo por base
autores como Tim Brown, Jan Carlzon (1987), Bernd Schmitt (1999; 2003), Alcantara (2014),
Seligman e Csikszentmihalyi (2000) dentre varios outros

De modo a complementar e eventualmente corroborar ou ndo o que é apresentado na
literatura, escolhemos o método do Estudo de Casos, conforme proposto por Yin (2009).
Adicionalmente, utilizaremos o método da observacdo assistematica dos casos, como proposto por
Kawulich (2005). Nesse método, buscamos frequentar os estabelecimentos, experienciando e vivendo
na pratica a mesma experiéncia dos demais clientes. O estabelecimento ndo sabe que esta sendo
observado. Cumpre observar que no caso especifico do Cinema Paissandu, apenas um dos autores o
frequentou, desde o inicio da década de 1970 até o seu fechamento, na década de 1990. O caso do

Spa foi decorrente de um trabalho de consultoria.

Cabe lembrar também que o motivo de se escolher os estudos de caso se alinha com um dos
objetivos que é confrontar se no mundo real as boas praticas recomendadas pela literatura estao
sendo utilizadas na pratica pelas empresas e oferecidas ao cliente/turista, e em que grau. O termo
observacdo assistemética conforme proposto por Kawulich (2005) envolve a livre fruicdo da
experiéncia, como se um cliente fossemos, sem que o0s responséaveis pelo estabelecimento saibam do
propésito da visita. Permite perceber a experiéncia livremente, exatamente como se d4 a experiéncia
do cliente. Experiéncia é percepc¢éo, sentimento, livre fruicéo.

Amostragem

A amostragem usada foi ndo-estruturada, buscando, entretanto, trazer exemplos no espectro

da industria da hospitalidade, incluindo resorts e demais indistrias correlatas nas areas de lazer

Esta obra esta bajo una Licencia Creative Commons Atribucion-NoComercial 4.0 Internacional 45



& T U RY D E S Turismo & Desarrollo local sostenible
z Vol. 17 Num. 36 (2024): Junio
«J% ISSN: 1988-5261

entretenimento, tais como spas, festas e cinemas. Dado que a indUstria da hospitalidade engloba a
busca de uma experiéncia completa por parte do turista que inclui ndo somente a hospedagem

propriamente, mas opgOes de lazer e entretenimento.
RESULTADOS

A seguir, para permitir identificarmos os elementos que compdem um bom design de
experiéncia ao cliente, apresentamos os resultados da pesquisa bibliografica e trazemos extratos
significativos da literatura existente, desde os trabalhos iniciais e seminais para o entendimento do
problema, a trabalhos mais recentes tratando de questdes relevantes no tema. Adiante, trazemos os
resultados das observacado participante assistematica realizadas nos casos estudados para que se

possa verificar se ha a aplicagéo pratica, ou ndo, das recomendacdes teodricas.

Design da experiéncia — os classicos

Ainda que nem todos os trabalhos mencionados a seguir tratem especificamente do design
da experiéncia, termo mais contemporaneo, todos contemplam o consumidor como central na

concepcao e gestdo dos negocios, focando na importancia de uma experiéncia positiva.

Em seu livro pioneiro de 2009, Tim Brown, — CEO da empresa ldeo, voltada ndo sé para o
design de produtos, mas também para o uso da metodologia do design aplicada a negdcios diversos
—, propBe que o tipo de raciocinio ndo linear e “hipertextual” caracteristico de designers seja
transposto para o ambiente de negdcios, proporcionando perspectivas frescas para a inovacdo em
diversas é&reas.

Este tipo de raciocinio metodoldgico contrasta vivamente com as solugbes utilizadas por
pensadores mais cartesianos e matematicos, habituados a escolher a melhor solucdo extraida de um
“cardapio” pré existente, tipico do raciocinio linear/vertical (deLanghe et al. 2017). O Design Thinking,
ao contrario, busca extrair solugbes de processos associativos, da imaginacéo livre e do raciocinio
abdutivo, ao invés dos raciocinio indutivo e dedutivo, mais usuais na resolu¢do de problemas. Por

raciocinio abdutivo entende-se aquele que tem sempre por base a pergunta "E se...?".

Retomando Brown (2009), o Design Thinking € uma metodologia de negécios voltada para o
humano, isto é, centrada no usuario. Trata-se de pensar e conceber produtos e servigos com usuarios
especificos em mente. Ndo é uma questdo apenas de abstratamente imaginar como determinado
segmento de mercado usaria algo, mas de efetivamente observar, pesquisar e entender como de fato
este algo sera usado.

Apesar de a proposta de Brown ser entendida como muito moderna, a literatura académica
voltada para a criacdo de experiéncias Unicas e inesqueciveis visando a fidelizac&do de clientes é bem

antiga, como se vera a seguir.
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Jan Carlzon (1987), ex CEO da empresa aérea sueca SAS, atuando entre os anos de 1981 a
1994, percebeu que cada contato da clientela com a empresa podia criar empatia ou destrui-la. Ele
chamou esses contatos de “momentos da verdade” e relatou sua experiéncia de transformar um
prejuizo anual de US$17 milhdes por ano em um lucro de US$54 milhdes em apenas um ano, em seu
livro de 1987. Ao implementar um programa intitulado Putting People First, Carlzon descentralizou
decisbes, deixando que os profissionais de atendimento resolvessem imediatamente problemas de
clientes, sem apelar para suas geréncias. Seu proximo passo, em conjunto com a TMI, consultoria
gue contratara para a virada da SAS, foi a Scandinavian Service School, voltada para o treinamento
dos colaboradores na nova forma de fazer negécios. Essa nova forma envolvia também o
achatamento do organograma e empoderamento de funcionarios. O sistema foi logo adotado por
outras empresas, competidoras ou ndo, diminuindo a vantagem competitiva obtida. Da experiéncia
restou, na maior parte do universo corporativo, apenas o achatamento do organograma. O
fundamental — o servico exemplar — foi relegado ao esquecimento ou a um compromisso nominal,
sem existéncia de fato na grande maioria das empresas, bem como o empoderamento de
funcionarios. Todos os que ja tiveram contato com um sistema automatizado de atendimento

entendem o quanto “sao importantes para a organizagao”.

A esse proposito, outro empreendedor tornado autor, Karl Albrecht, em seu livro de 1985,
escrito no limiar da era digital e portanto antes da disseminacéo da internet, menciona em sua edi¢éo
atualizada de 2001 que “o uso irracional da tecnologia digital para despovoar a interface com o
consumidor vai se transformar em um dos maiores erros que muitas empresas jamais cometerao”
(ALBRECHT & ZEMKE, 1991).

llustrando a afirmacéo, Albrecht e Zemke (1991) citam o caso da gigante da aviagdo United
Airlines estar perdendo clientes, irritados com a quase impossibilidade de interagir com um ser
humano. O caso infelizmente n&do € Unico.

Nesse sentido, é preciso destacar que o marketing precisa compreender as caracteristicas da
experiéncia desejada pelo cliente. No Brasil a plataforma Ifood, similar a plataforma espanhola Glovo,
oferecem valor aos seus clientes justamente por permitirem que estes realizem pedidos em
restaurantes sem nenhum contato humano. Cabe destacar que para Albrecht e Zemke (2001) o uso
irracional da tecnologia digital significa o despovoamento indiscriminado da interface com o cliente,
sem considerar as necessidades do consumidor em relacdo aquela experiéncia especifica. Mesmo
em uma experiéncia onde a interatividade é indesejada, o cliente precisa poder contar com um pronto

suporte de atendimento humano sempre que o robd nédo atender suas expectativas.

O uso da tecnologia, tanto no atendimento quanto no marketing, pode e deve ser utilizada.
Segundo Salas (2022) as redes sociais por exemplo sdo uma boa ferramenta para conectar de forma
emocional as organizacgdes e 0s clientes.

Esta obra esta bajo una Licencia Creative Commons Atribucion-NoComercial 4.0 Internacional 47



T U R Y D E S Turismo & Desarrollo local sostenible
Vol. 17 Num. 36 (2024): Junio

ISSN: 1988-5261

E desnecessario afirmar que o livio de Albrecht e Zemke (2001) é outra obra fundamental
para o projeto de servigos de qualidade superior. Sua editora original, a Dow Jones-Irwin, afirma que

foi o seu titulo mais bem sucedido na histdria, com mais de dois milhdes de exemplares vendidos.

Bernd Schmitt, PhD em psicologia formado na Universidade de Heidelberg, Alemanha, e
professor da Universidade de Columbia, especializou-se na gestdo e no marketing da experiéncia,
com varios titulos publicados. Segundo ele (1999), “O marketing da emocé&o ou da experiéncia € uma
nova linha de atuacdo que tem sido o segredo do sucesso em um periodo em que a globalizagcéo

transformou produtos e servicos em commodities”.

Em outra obra, Schmitt (2003) destaca que consumidores satisfeitos sdo uma fonte segura de
receita para as empresas, retornando e indicando novos clientes. Em ainda outro trabalho (2012) ele
traz sugestdes baseadas em sua formacdo como psicologo para alavancar a relacdo com clientes e a

criacdo de uma experiéncia positiva.

Ainda na area académica, ha dois trabalhos classicos de Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1985; 1990) propondo estudos para estabelecer os hiatos entre a qualidade de servigcos oferecida
pelas empresas e a qualidade desses servigcos efetivamente percebida pelos clientes. A metodologia
desenvolvida pelos autores inclui um gquestionario adaptavel as diversas situacfes e maneiras de
extrair inteligéncia de negécio dos dados apurados. Parte da comunidade académica ja considera o

método ultrapassado, enquanto que ha pouco uso dele fora da academia.

Ha um outro trabalho, na fronteira entre negécios e academia, levando o conceito de
experiéncia a um novo patamar. O noruegués Rolf Jensen publicou o seu livio em 1999, que foi
recebido calorosamente pela academia e pouco lido por seu publico-alvo essencial, a comunidade
empresarial. Em The Dream Society, nunca traduzido no Brasil, Jensen (1999) prop8e que o sonho
dirigira o marketing [e os negdcios] do futuro. O tangivel perde espago para o intangivel. Nessa
perspectiva, produtos e servigos tenderiam a seguir os “desejos do coragdo” em detrimento dos seus
pensamentos racionais. Jensen (1999) também destaca a importancia das narrativas empresariais, ou
histérias. Segundo essa perspectiva, 0 autor menciona que hoje em dia qualquer reldgio de pulso é
confiavel e, se o consumidor estiver em busca da hora certa, seu problema estara resolvido por
US$10,00. Por outro lado, se o que o consumidor busca é uma historia, se o relégio apelar para o
coracdo, se representar um determinado estilo de vida, status ou aventura, o preco pode chegar a 15
mil doélares. Dai que uma historia possui muitos compradores e grande valor agregado, e o
consumidor pode levar um relégio junto com ela. Trata-se de “ofertarmos acontecimentos exclusivos e
eternamente memoraveis, pela sua forma, pelo seu sentido e pela emocao vivenciada' (JENSEN,
1999).

Nao surpreende que o Story Telling, derivado desse estudo seminal, seja uma das tendéncias
no marketing atual (Woodside, 2010).
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A este proposito, JJAO e ZHANG (2015) afirmam que a terceira revolucéo industrial centrada
na informagdo estd impondo mudancas na estrutura de consumo. O consumo cultural esta se

sobrepondo ao mero uso. Significados culturais passam a orientar decisdes de compra.

Trabalhando com o intangivel como ativo monetizavel h& os trabalhos de Sveiby (1997; 2001)
e de Allee (1999).

James Gilmore e Joseph Pine (1999) destacam a importancia da experiéncia para o
consumidor, relembrando que bens e servicos ndo sdo mais suficientes, e que o foco deve estar em

promover e prover experiéncias diferenciadas (unique, no original).

E preciso, segundo esses autores, fornecer emocBes memoraveis, centradas
simultaneamente na inovacao tanto do produto e do servico quanto da experiéncia propriamente.
Nesta Ultima reside o novo valor, que move a economia da experiéncia. O subtitulo de seu livro é
Work is theater and every business a stage, e significa que ha uma performance a ser apresentada ao
consumidor e que esta deve ser cuidadosamente roteirizada e coregrafada, como em uma peca
teatral ou filme. Isto é design da experiéncia em estado puro.

Finalmente, ha o livro de Slack et al., publicado originalmente em 1997, no qual os autores
tratam do que chamam de projeto de produto, voltado para planejar cuidadosamente o que seré feito
e como sera feito. O detalhamento das fun¢cdes Desenvolvimento de Produto/Servico e Producao
formam um arcabouc¢o conceitual e pratico que so falta ter o nome de design da experiéncia, dado
gue o foco € sempre o cliente (SLACK et al, 2013).

Design da Experiéncia — trabalhos recentes

ALCANTARA et al. (2014) afirmam que esta é a era da experiéncia, e que a economia da
experiéncia é o préximo passo depois da economia dos servi¢cos. Muitas industrias (no sentido de
segmentos de negdcio e ndo de fabricas) buscam oferecer experiéncias Unicas podendo se estender
desde mascar um chiclete, tomar um café, fazer compras, hospedar-se em hotéis, dirigir veiculos,
visitar cidades e até tomar um banho de chuveiro. Diante disso, o design de experiéncias e seu
desenvolvimento tornaram-se disciplinas em evidéncia.

St.Amant (2018) destaca a importancia de contexto e ambiente naquilo que ele define como a
sobreposi¢do e interconexdo entre os contextos social, politico, tecnolégico, dentre outros que
definem como usamos itens para interagir com 0 mundo a nossa volta. Sua sugestdo para o estudo
de tais contextos parte das perguntas quem [é 0 usudrio?], 0 qué [estes usuarios esperam como
resultado da interagdo?], quando [esta interacdo ocorre?], onde [a atividade interativa ocorre?],
porqué [este usuario esta envolvido na atividade X usando o item?] e como [identificar os diferentes
fatores que afetam o uso de um item?].
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Em outro trabalho, St.Amant (2018) chama a atencao para a importancia de se considerarem
contextos internacionais na experiéncia e na usabilidade, dado que tragos culturais podem interferir

no modo de uso de um item.

Hassenzahl (2010) define experiéncia como um episodio, um pedaco de tempo passado por
alguém, com imagens, sons, sentimentos e pensamentos, motivos e ag¢fes [...] intimamente
entrelagados, armazenados na memoria, rotulados, revividos e comunicados a outros. Segundo o
mesmo autor, uma experiéncia € uma histéria que emerge do didlogo de um individuo com o seu
mundo por meio da acdo. Esta ultima afirmagdo faz eco com alguns dos autores citados acima,

particularmente Jensen (1999).

Pode-se adicionar que a experiéncia do usuario € uma consequéncia da imagem de marca,
apresentacdo, funcionalidade, desempenho do sistema, comportamento interativo e capabilidades
assistivas do sistema interativo, estado psicoldgico e fisico do usuario em fungdo de sua experiéncia
anterior, suas atitudes, habilidades e personalidade, além do contexto do uso (ISO, 2010). Vale
destacar que a definicdo acima ndo se aplica apenas a um contexto de tecnologia, podendo ser

transposto a cenarios variando de uma loja a uma central de atendimento, por exemplo.

Resumindo, a experiéncia do usuario é a totalidade das percepc¢des dos usuarios finais ao
interagir com um produto ou servico. Essas percepcdes incluem eficacia (qudo bom é o resultado
final?), eficiéncia (qual a rapidez ou preco?), satisfacdo emocional (a sensacao € boa?), e a qualidade
do relacionamento com o ente que criou 0 produto ou servico (que expectativas sdo criadas para
interacdes subsequentes?) (KUNIAVSKY, 2010; GOODMAN, KUNIAVSKY, MOED, 2013).

Williamson e Kowalewski (2018) propem um modelo de usabilidade que eles definiram como
modelo atdmico, no qual stakeholders como usuarios, clientes, organizacdes, funcionarios, etc.
gravitam em torno de um nucleo formado por design centrado no usuério, estudos de usabilidade,
engajamento civico, avaliagdo heuristica, design hipertextual e arquitetura da informacéo. Ou seja, um

nacleo central de boa teoria circundado por diferentes tipos de usuarios.

Em 2000, Seligman e Csikszentmihalyi afirmaram que a ciéncia da psicologia era incapaz de
discernir o que faz a vida valer a pena ser vivida. Diante da ddvida, ambos criaram o ramo da
psicologia chamado Psicologia Positiva, referencial teérico em que se baseiam Bernd Schmitt (1999,
2003, 2012), dentre outros como Kahneman, (1999, 2011); Lopez e Snyder, (2009); Lyubomirsky,
(2007); Seligman, (2011).

O alicerce fundamental do trabalho de Seligman e Csikszentmihdlyi (2000) é a felicidade
como um somatorio de experiéncias felizes e gratificantes, além da sensacdo de uma vida plena,

significativa e satisfatoria.

Com informacdes suficientes sobre as preferéncias de usuarios prospectivos, bem como

daquilo que consideram como experiéncias felizes e gratificantes, € possivel proceder a um projeto
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coeso e coerente de design da experiéncia. Entretanto, exasperando os profissionais centrados em

resultados rapidos e orcamentos apertados, € preciso alocar tempo e espago para erros.

Seguindo a pesquisa bibliografica proposta acima, trazemos alguns casos que julgamos
significativos para o entendimento das questbes, permitindo a sua comparacdo com a literatura,

visando a avaliar o0 seu sucesso na aplicacdo dos preceitos teoricos.
Dois resorts

Uma viagem recente a Maceid, Alagoas, levou a visitas no sistema day use a dois resorts
numa mesma praia. No primeiro, a entrada pouco imponente levava a instalacdes confortaveis, com
espreguicadeiras, redes e mesinhas dispostas em quiosques ou sob grandes guarda-séis, permitindo
gue hoéspedes ficassem relativamente a sés, separados de outros grupos. Toda a orla da praia
privativa era tomada por essas ilhas confortaveis, seguidas mais atras por quiosques maiores, para
grupos maiores. Havia um pequeno exército de garcons solicitos, facilmente identificaveis pelas
camisetas e viseiras amarelas com a logomarca do resort. O servico era rapido e eficiente, com
opcdes atraentes de comidas e bebidas nos cardapios abundantemente distribuidos nas mesas e
espreguicadeiras. Além da frente oceanica, havia aluguel de barcos para passeios, quiosques para
massagens com massagistas eficientes e simpéticas, mais restaurantes, areas para jogos e diversas

piscinas de agua doce.

O espumante pedido veio em garrafas espetadas devidamente em baldes metalicos com
gelo, sal grosso e alcool para manter a temperatura, e servido em tacas de vidro finissimo. Os demais
drinques eram bonitos e coloridos e a comida fresca, saborosa e bem apresentada.

O segundo resort havia sido adquirido por uma rede internacional de hotéis e, justica seja
feita, ainda estava em fase de ajustes. A entrada era imponente, mas vazia, levando a uma passagem
para a area de piscinas, 0 restaurante e um pequeno bar. Um lago ou riacho permitia o uso de
caiagues e pequenas embarcacdes, com uma bela paisagem natural. Entretanto, no que poderia ser
chamado de frente oceénica, havia um bar de sapé e espreguicadeiras de plastico com escassos
guarda-sois. Comida e bebida tinham que ser buscadas no bar, havendo apenas trés opcdes de
salgados ressecados e quase frios em grandes réchauds, drinques e espumantes servidos em copos

de plastico.

Havia uma gritante diferenca de preco entre ambos os resorts, com o primeiro custando mais
gue o dobro do segundo. Apesar dessa diferenca, o grupo participante repetiria a primeira experiéncia

e trataria de esquecer a segunda.
Um Spa

Um Spa no Rio de Janeiro desejava implementar mudancas no sentido de atrair mais
clientes. A consultoria contratada iniciou seus trabalhos pesquisando as maiores reclamagfes dos

clientes, constatando que estas referiam-se a marcacédo e cumprimento de horarios com os médicos,
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terapeutas e esteticistas, com a qualidade das instalacbes, dado que o Spa funcionava em um
casardo antigo que havia sofrido varias reformas em épocas e estilos diferentes, e com a dificuldade

de estacionamento para as consultas e procedimentos.

Enquanto se procedia a uma reforma cosmética, visando a unificar o aspecto geral das
instalacdes, eliminando escadas e trocando-as por rampas, facilitando o acesso entre niveis
diferentes de piso, e buscando uma cor de paredes e mdveis para todos os ambientes, buscavam-se

solugdes para 0s outros aspectos.

A questdo dos constantes atrasos nos atendimentos foi explicada pelos sécios como
decorrente de outros procedimentos que poderiam estender-se além do esperado, causando as
demoras. A solucdo proposta incluia o emprego de um staff de profissionais que iniciariam um pré-

atendimento e até o concluiriam, caso o especialista ndo fosse imprescindivel.

O pequeno estacionamento existente era sempre ocupado pelos funcionarios, restando pouco

ou nenhum espaco para clientes. A solucdo proposta levava a negociacdo de vagas para 0S

funcionarios em um estacionamento préximo, liberando as vagas internas apenas para clientes.

A parte dificil e, diga-se, ndo implementada, propunha a inclusdo de musica ambiente
desenvolvida por especialistas habituados a selecionar e alterar musicas adequando-as a um ritmo
cardiaco desejado. A técnica é bastante usada por academias de ginastica, que buscam uma
frequéncia cardiaca mais elevada visando a um maior consumo de energia, e por grandes redes de
varejo que buscam o entusiasmo para as compras de impulso. A ideia era uma musica calmante,
redutora do ritmo cardiaco. A outra proposta incluia a adicdo de um aroma desenvolvido
especialmente, nos moldes dos aromas desenvolvidos para muitos hotéis e redes varejistas, com o
mesmo propoésito da musica — baixar o ritmo cardiaco e acalmar o paciente antes das consultas e
procedimentos. Ambas as propostas esbarraram na rigida formacéo dos sdcios, que as classificaram

como algo préximo do curandeirismo.

Mesmo parcialmente implementado, o projeto trouxe um aumento de 20% em clientes nos
meses subsequentes as mudancgas.

Uma festa de musica eletronica

Uma grande marca brasileira de cerveja promoveu uma série de festas durante o verdo de
2018 por todas as grandes capitais brasileiras. Aparentemente, a pesquisa de mercado apontou que
cada regido tinha preferéncias musicais distintas, distribuindo as atragées musicais de acordo. Havia
forr6 e axé no Nordeste, musica sertaneja e pop em S&o Paulo e musica eletrénica no Rio de Janeiro.

A versdo testada foi a carioca, experimentada juntamente com um grande grupo de
apreciadores de musica eletrdnica, frequentadores de grandes festas no pais e no exterior. A principal

atracdo da noite era um DJ francés de reputagéo internacional.
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O grupo chegou cedo, no meio da apresentacdo de um DJ que abria o evento. Para surpresa
geral, mesmo tendo adquirido ingressos para o camarote vip, ho qual supostamente haveria garcons
para servir, bebida e comida tinham que ser adquiridos por meio de fichas vendidas em alguns caixas
localizados fora do ambiente onde a mdusica era apresentada. Havia apenas cerveja da marca
patrocinadora e vodca de marca desconhecida, ja misturada a energético, servidos em grandes copos
de plastico com gelo, nos quais as bebidas rapidamente aqueciam, ficando aguadas e impossiveis de
beber.

A atracdo internacional fez sua apresentacdo por volta das duas da manha, horario
considerado muito cedo para os frequentadores de tais festas, que costumam seguir até bem além
das sete ou oito horas da manha. O local estava, portanto, ainda relativamente vazio de publico. As
duas apresentac6es seguintes foram mediocres, longe do padrédo esperado para a festa, mormente
considerando-se a apresentacdo do francés. O desastre culminou com a entrada de um grupo de funk
dos morros cariocas. Funkeiros e apreciadores de som eletrdnico sdo duas tribos que simplesmente
ndo se misturam. Houve vaias e apupos e a multiddo dispersou-se rapidamente por volta das trés da

manhd, desestimulando os retardatarios de entrar.

Ficou mais que evidente que a pesquisa de preferéncias de publico foi esquemética e
ineficiente, descuidando de habitos estabelecidos dos frequentadores de festas eletro de Ibiza, Grécia
e Cro4cia ao interior de Sdo Paulo: esse publico ndo consome cerveja, relegando o esforco de
marketing da marca ao vazio. O grupo-alvo consome grandes quantidades de vodca, tanto com
energético quanto com sucos e outras misturas livres de aglcares. A bebida € sempre consumida em
garrafas previamente geladas e em copos de vidro. As marcas de vodca sao preferencialmente
importadas, predominando marcas como Ciroc, Absolut e Grey Goose. Vodca sem marca e sem
procedéncia identificada € inadmissivel. Espumantes também se encontram entre as preferéncias,
ndo havendo opg¢do alguma na festa. A chegada do grupo de funk selou o fracasso da iniciativa em
termos da capacidade de entregar ao publico uma experiéncia minimamente alinhada com as
expectativas.

Um cinemainesquecivel

O Cine Paissandu firmou-se na preferéncia de geragfes de cinéfilos cariocas por conta da
exibicdo de filmes cult, notadamente os europeus, desde a década de 50, sendo responsavel pela

formagé&o do gosto de um vasto publico e de um outro tanto de profissionais de cinema.

Na década de 70 a sala foi comprada pela rede francesa Cinema 1 e melhorias nas
instalacdes foram introduzidas. Dentre elas, estava a melhor experiéncia em cinema no Rio de
Janeiro no periodo: uma ante-sala reservada a fumantes — numa época em que fumar era
socialmente aceitavel, porém ndo permitido em cinemas e teatros — e, para alegria do resto do
publico, onde podia-se beber cerveja e saborear petiscos enquanto se assistia ao filme. Este espaco

era separado da sala normal de exibicdo por um paredao de vidro, impedindo que fumaca e demais
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odores invadissem o resto do recinto. Havia uma luz ténue que apenas permitia que copos e pratos

fossem devidamente localizados.

O cinema foi vendido mais uma vez na década de 80 para o grupo brasileiro Estacéo,
decaindo lentamente ao ritmo da chegada dos multiplex nos shopping centers e extingdo das salas de
bairro, finalmente fechando no final da década de 90. Atualmente, ha um movimento pela sua
reabertura, ndo sé pelo seu valor historico e afetivo para o publico cinéfilo carioca, mas também pela

experiéncia jamais repetida em outras salas de exibig&o.

DISCUSSAO E CONCLUSOES
A literatura evidencia alguns pontos importantes para a criacdo e gestdo de uma experiéncia

inesquecivel.

Primeiramente, o envolvimento de toda a equipe nesse esforco, com o empoderamento de
colaboradores a fim de solucionar problemas que possam surgir. A seguir, observa- se que o design
da experiéncia deve ser feito a partir do cliente, isto &, aplica-se uma légica reversa na qual ao invés
de se fazer uma oferta e torcer para que esta seja aceita, parte-se de uma pesquisa de desejos e

necessidades do cliente para ai se desenvolverem produtos e servi¢os, ecoando Brown.

Pessoas buscam contato com pessoas, isto €, sistemas automatizados devem ser reduzidos
a um minimo e, se absolutamente necessarios, uma op¢ao humana para a resolucdo de problemas
deve estar disponivel. Adicionalmente, se a tecnologia for imprescindivel, as redes sociais sdo uma
opcao melhor, dada a possibilidade da interatividade com seres humanos. Entender os hiatos entre
oferta e demanda e corrigi-los continua fundamental, a despeito do que se possa determinar como

ultrapassado ou ndo. Aquilo que funciona nunca é ultrapassado.

Sveiby (1997; 2001) e Allee (1999), corroboram Jensen (1999) no sentido de evidenciar que
intangiveis como emoc¢do e satisfacdo tém valor monetério. A equipe deve estar profundamente
imbuida da importancia da experiéncia para o cliente e os passos devem estar detalhadamente
coreografados, segund Gilmore e Pine (1999) e Slack (1997).

Desde Brown (2009) a Alcantara ( 2014) e St. Amant (2018) evidenciam que a experiéncia

deve ser projetada e que contextos internacionais devem ser observados.

Todo o esfor¢co para uma experiéncia positiva deve visar a felicidade do cliente, conforme
Seligman e Czikszentmihalyi (2000).

Comecando pelo comentério da colunista Alexandra Forbes (2015)), a experiéncia de um
restaurante vai muito além da comida, assim como no caso do hospital, no qual servicos médicos e
alimentacdo s@o a porta de entrada, ndo importa o padrdo do hospital ou do restaurante. Na

percepcao de boa parte da clientela, incluindo a colunista e os autores deste trabalho, minimalismo é
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facilmente entendido como economia desnecessaria, desleixo e desatencado para com o cliente e

acaba gerando uma experiéncia nao repetivel.

No caso especifico do cinema, a experiéncia Unica deixa saudades e um eterno sabor de
"quero mais", ensejando tentativas de reativacdo da sala de exibicdo fechada. Surge sempre a

pergunta: por que motivo outras salas néo repetiram a experiéncia e capitalizaram sobre ela?

O nédo entendimento dos habitos de consumo dos clientes resultando na musica errada, na
bebida errada e na temperatura errada, copos de plastico sdo detalhes que arruinam uma experiéncia
gue se pretendia prazerosa. Ha sempre pessoas dispostas a pagar mais por experiéncias mais
gratificantes. Ja no caso especifico da festa, ainda que citacdes ndo caibam em conclusdes de
trabalhos, a famosa frase de Peter Drucker (data) vem a mente: "Nao ha nada téo indtil quanto fazer

eficientemente o que ndo deveria ser feito”.

Entende-se hoje que intangiveis, dentre os quais se insere a experiéncia do usuario, sao
ativos reais, que impactam de fato na lucratividade de empresas. Surpreende que haja tdo pouca
atencdo dada a eles. O trabalho de Allee (1999) mencionado acima, trata especificamente da

tangibilizacéo e valoragdo de intangiveis.

Pode-se observar ao longo do texto que a literatura sobre design da experiéncia, ainda que
com nomes diferentes, tem um longo histérico ndo s6 na academia, mas em publicacdes de negécios
facilmente encontraveis em qualquer livraria, muitas vezes escritos por autores provenientes do
mercado, com experiéncia real no dia a dia empresarial. Surpreende também que ela seja tdo pouco
lida e menos ainda aplicada na prética diaria das empresas.

O processo do Design Thinking mostra-se particularmente adequado para a tarefa de criar
experiéncias inesqueciveis por conta de sua pratica em pesquisar necessidades, prototipar solucdes
possiveis e testa-las, seja com painéis formados por membros do publico-alvo, seja no mundo real do
mercado, em experimentos controlados.

Finalmente, fica também evidente que a experiéncia pode ndo sé ser projetada, como
também cuidadosamente gerida, de modo a maximizar lucros.

Entretanto, ha muito a se melhorar nas empresas que ainda engatinham no desenho e gestéo
da experiéncia e para isto, este artigo sugere a utilizacdo do Design Thinking e de seu correlato
Business Design como principais ferramentas.
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ABSTRACT

The following paper reviews the literature and presents case studies on the construction of
unforgettable experiences in the search for a competitive advantage in the hospitality, leisure and
entertainment industries. Methodologically, an analysis of the existing bibliography is carried out,
contextualizing it with observations made in the field. Initially, the objective is to identify in the existing
literature good experience design and management practices and the elements that build the perfect
experience. Secondly, case studies are carried out in order to discover whether this literature has
been applied and with what results. The results found show that many companies continue to ignore
the importance of experience design and management, even though there are a few success stories.

Key words: Experience design; Experience Management; Design Thinking; Product Development;

Hospitality Industry.

INTRODUCTION

Good quality alone is no longer enough for the survival of a business, product or service,
whatever its branch or activity. Good quality is understood as the combination of product quality,
service quality and customer service quality, including after-sales quality, when relevant (TAKEUCHI
and QUELCH, 1983; MATHUR and DEWANI, 2015).

More and more established and traditional brands are investing in ambience and service, to
complement their fundamental business. Take a hospital for example: top-notch medical services are
just the gateway; without them no paying customer would consider going into hospital. It is up to these
establishments to invest in what is understood as hospital hospitality, that is, in architecture,
ambience, administrative service including pre- and post-sales and, why not, in cuisine. Who said
hospital food has to be bland? Specialized chefs are being hired to change this (pre)conception,
keeping food healthy but tasty (SCHIFFMAN, 2018).

Interestingly, reading the blog of Folha de S&o Paulo columnist, Alexandra Forbes, she
mentions a trend among multi-star restaurants around the world towards a minimalist ambiance, in

which “being 'cool' means having bare tables, only with cutlery, and waiters who are super informal in

Esta obra esta bajo una Licencia Creative Commons Atribucion-NoComercial 4.0 Internacional 59


mailto:paula.melo@ufms.br
https://orcid.org/0000-0002-7210-3709
mailto:dennis.hanson@ufms.br
https://orcid.org/0000-0003-1663-190X

T U RY D E S Turismo & Desarrollo local sostenible
Vol. 17 Num. 36 (2024): Junio

ISSN: 1988-5261

speech and dress” (FORBES, 2015).

Just like the columnist, even though we frequent bars and restaurants well below the
aforementioned multi-star restaurants, we must agree that the experience goes far beyond the food.
Going out to eat, whether for leisure or business, has to be a pleasant experience and the rites of
perfect service and ambiance are an integral and necessary part. Waiters with low sensitivity to deal
with the diversity of situations of each public are barely tolerable in fast food chains.

Extending the issue of rite, of the “pomp and circumstance” that make an experience unique,
there are many who, despite having state-of-the-art home theaters at their disposal, cannot do without
the pleasure of entering the dark room of a cinema, with a huge bucket of popcorn and an equally
large glass of soda.

Given this context, it is important to understand that it is the customer experience and design
thinking that make it up.

User experience

The field of experience studies deals with research, design and evaluation of experiences that
users have when using a given system (ISO, 2010). Hence the expression ‘user experience’ can have
different meanings. The multidisciplinary nature of these studies and practices has led to a series of
definitions, varying according to the different perspectives of scholars. These perspectives range from
psychology to business management, with emphasis ranging from quality to added value.

Given that there is no definition that encompasses all perspectives, below is a list of
definitions proposed by different authors:

User experience is not centered on the internal functioning of a product or service, but how
they work externally, in the dimension where a person comes into contact with them (GARRETT,
2011).

In a more synthetic view, it is a momentary sensation, essentially evaluative (good/bad),
during the interaction with a product or service (HASSENZAHL, 2008).

According to Sutcliffe (2010), user experience is the judgment of the quality of the product
arising from the interaction experience and the qualities of the product that engender effective use and
pleasure.

Or the value derived from the interaction(s) with a product or service is the supporting cast in
the context of use (SWARD and MACARTHUR, 2007).

Jimenez and Talledo (2022) found that word of mouth is one of the determining elements for
evaluating business marketing performance. In this sense, it is precisely the customer's perception of
the experience that will determine whether or not it will contribute to the word of mouth marketing of
the business.

Design Thinking as a way of thinking

The great theoretical contribution to experience design comes from Tim Brown (2009),
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defining Design Thinking as a mental matrix, different from the logical-mathematical reasoning
prevalent in the business world.

Just as an illustration, there is an interesting academic doctoral work on the art of drawing in
which the author spends an entire chapter debunking the myths about the “right way” to draw a
person. According to this author (Edwards, 2012), this stereotypical thinking usually leads to “ball and
stick” figures. It is necessary to strip away these prejudices to really be able to see — and draw what is
actually being seen. Hence, stereotypical concepts do not help to see, understand and solve certain
types of problems.

Brown (2009) reports the same type of difficulty when dealing with teams of employees
designated by the company to monitor a given project. The Design Thinking method includes several
stages of research, prototyping and testing until the solution emerges from apparent chaos. Typically,
it divides the process into three distinct and overlapping spaces: there is an inspiration space, in which
insights are collected from all possible sources, followed by an ideation space, when these insights
are translated into ideas, and a final stage implementation process, in which the best ideas are
developed into a concrete action plan. Brown (2009) highlights that these are overlapping spaces and
not a sequence of steps inserted into a rigorous methodology.

Summarizing the issue in a few words, there is Stewart's (1986) phrase that “a problem
cannot be solved at the same level [with the same tools] with which it was created.”

Therefore, the problem to be studied is to verify whether or not the perfect experience is being
delivered to the customer in the hospitality, leisure and entertainment industry, identifying possible
points that can contribute to improving this experience. We understand that there is a vast literature on
the subject, with works dating back over 50 years and terms that have become jargon in business. It is
then a question of discovering whether this literature has been applied and with what results. To this
end, in this work we intend to identify, in the existing literature on the subject, the good practices that
make up a perfect experience for the customer. And once these practices are defined, we will carry
out observations made in the field, using a mix of the methodology of asystematic participant
observation, proposed by Kawulich (2005) and the case study method according to Yin (2009).

The objective is to determine whether good experience management practices are being used
in the daily practice of companies in the hospitality, leisure and entertainment industry. To do this, we
will initially study the existing literature in order to identify the fundamental elements for designing the
perfect customer experience. Secondly, we will select a sample of cases from the hospitality, leisure
and entertainment industry to be studied, verifying whether these good practices indicated in the
literature are actually being made available to customers.

Furthermore, the collection and systematization of this literature spread across different areas
of study can serve other researchers to expand this knowledge and so that entrepreneurs can take
advantage of it to add it to their knowledge base for the creation of products, services and innovative
and successful businesses.
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The research is justified primarily because a good experience is essential for returning
customers, especially in the hospitality, leisure and entertainment industry, given that customers are
increasingly looking for unforgettable experiences. As an example, a customer, faced with two
businesses with similar products and prices, will choose the one that provides the best experience.
Additionally, discounting the period of low movement during the recent Covid-19 Pandemic (2020-
2022), the hospitality, leisure and entertainment industry is a major contributor to the countries'
economy, having a low carbon footprint and employing many people. It should not be forgotten that
good experience management contributes to improving the management of the business itself, with a

consequent increase in profits.

METHODOLOGY

Methodologically speaking, in this work, we will initially seek, through bibliographical research,
to identify existing best practices and, from there, verify in the real world of the market whether
companies are using these best practices and at what stage of maturity they are in this use.

Bibliographical research in the context of this article has the function of substantiating and
contextualizing the fundamental concepts of Design Thinking and experience design, the vocabulary
of which ends up being inserted into management fads, having meanings diluted by non-specialists.
We also intend to expand this research to related and accessory, but no less important, terms, such
as customer satisfaction and contentment, based on authors such as Tim Brown (2009), Jan Carlzon
(1987), Bernd Schmitt (1999; 2003) , Alcantara (2014), Seligman and Csikszentmihalyi (2000) among
many others.

In order to complement and eventually corroborate or not what is presented in the literature,
we chose the Case Study method, as proposed by Yin (2009). Additionally, we will use the method of
asystematic observation of cases, as proposed by Kawulich (2005). In this method, we seek to
frequent establishments, experiencing and living in practice the same experience as other customers.
The establishment does not know it is being observed. It should be noted that in the specific case of
Cinema Paissandu, only one of the authors attended it, from the beginning of the 1970s until its
closure in the 1990s. The Spa case was the result of consultancy work.

It is also worth remembering that the reason for choosing case studies aligns with one of the
objectives, which is to compare whether, in fact, the afore mentioned good practices recommended by
literature are being used in the real world by companies and offered to the client/tourist, and to what
degree . The term asystematic observation as proposed by Kawulich (2005) involves the free fruition
of the experience, as if we were customers, without those responsible for the establishment knowing
the purpose of the visit. It allows one to perceive the experience freely, exactly as the customer would.

Experience is perception, feeling, free fruition.

Sampling
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The sampling used was unstructured, seeking, however, to bring examples across the
spectrum of the hospitality industry, including resorts and other related industries in the areas of
leisure and entertainment, such as spas, parties and cinemas. Given that the hospitality industry
encompasses the tourist's search for a complete experience that includes not only accommaodation

itself, but leisure and entertainment options.

RESULTS

Next, to allow us to identify the elements that make up a good customer experience design,
we present the results of the bibliographical research and bring significant extracts from the existing
literature, from the initial and seminal works for understanding the problem, to more recent works
dealing with relevant issues on the topic. After that, we bring the results of asystematic participant
observation carried out in the cases studied so that it can be verified whether there is practical

application, or not, of the theoretical recommendations.

Experience design —the classics

Although not all of the works mentioned below deal specifically with experience design, a
more contemporary term, they all consider the consumer as central to the conception and
management of businesses, focusing on the importance of a positive experience.

In his pioneering 2009 book, Tim Brown, — CEO of the company Ideo —, focused not only on
product design, but also on the use of design methodology applied to different businesses —, proposes
that the type of non-linear reasoning and “hypertextual” characteristic of designers is transposed to the
business environment, providing fresh perspectives for innovation in various areas.

This type of methodological reasoning contrasts sharply with the solutions used by more
Cartesian and mathematical thinkers, accustomed to choosing the best solution extracted from a pre-
existing “menu”, typical of linear/vertical reasoning (de Langhe et al. 2017). Design Thinking, on the
contrary, seeks to extract solutions from associative processes, free imagination and abductive
reasoning, instead of inductive and deductive reasoning, more common in regular problem solving. By
abductive reasoning we mean that which is always based on the question “What if...?".

Returning to Brown (2009), Design Thinking is a human-centered business methodology, that
is, user-centered. It's about thinking and designing products and services with specific users in mind.
It is not just a matter of abstractly imagining how a certain market segment would use something, but
of actually observing, researching and understanding how this something will actually be used.

Although Brown's proposal is understood as very modern, the academic literature focused on
creating unique and unforgettable experiences aimed at customer loyalty is quite old, as will be seen
below.

Jan Carlzon (1987), former CEO of the Swedish airline SAS between 1981 and 1994, realized

that each contact between customers and the company could create empathy or destroy it. He called
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these contacts “moments of truth” and recounted his experience of turning an annual loss of $17
million a year into a profit of $54 million in just one year in his 1987 book. By implementing a program
titled Putting People First, Carlzon decentralized decisions, letting service professionals immediately
resolve customer problems without appealing to their management. His next step, together with TMI,
the consultancy he had hired to turn around SAS, was the Scandinavian Service School, aimed at
training employees in the new way of doing business. This new way also involved flattening the
organizational chart and empowering employees. The system was soon adopted by other companies,
competitors or not, reducing the competitive advantage obtained. What remained of the experience, in
most of the corporate universe, was only the flattening of the organizational chart. The fundamental
thing — exemplary service — was relegated to oblivion or a nominal commitment, without actually
existing in the vast majority of companies, as well as employee empowerment. Everyone who has
ever had contact with an automated customer service system understands how “important” they are to
the organization.

In this regard, another entrepreneur turned author, Karl Albrecht, in his 1985 book, written on
the threshold of the digital era and therefore before the spread of the internet, mentions in his updated
2001 edition that “the irrational use of digital technology to depopulate the interface with the consumer
will turn into one of the biggest mistakes that many companies will ever make” (ALBRECHT &
ZEMKE, 1991).

lllustrating the statement, Albrecht and Zemke (1991) cite the case of the aviation giant United
Airlines losing customers, irritated by the almost impossibility of interacting with a human being. The
case, unfortunately, is not unique.

In this sense, it is important to highlight that marketing needs to understand the characteristics
of the experience desired by the customer. In Brazil, the Ifood platform, similar to the Spanish platform
Glovo, offers value to its customers precisely because it allows them to place orders in restaurants
without any human contact. It is worth noting that for Albrecht and Zemke (2001) the irrational use of
digital technology means the indiscriminate depopulation of the interface with the customer, without
considering the consumer's needs in relation to that specific experience. Even in an experience where
interactivity is unwanted, the customer needs to be able to count on ready human support whenever
the robot does not meet their expectations.

Technology, both in service and marketing, can and should be used. According to Salas
(2022), social networks, for example, are a good tool for connecting organizations and customers
emotionally.

It is needless to say that the book by Albrecht and Zemke (2001) is another fundamental work
for the design of superior quality services. Its original publisher, Dow Jones-Irwin, claims it was its
most successful title in history, with more than two million copies sold.

Bernd Schmitt, PhD in psychology graduated from the University of Heidelberg, Germany, and

professor at Columbia University, specialized in experience management and marketing, with several
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published titles. According to him (1999), “The marketing of emotion or experience is a new line of
action that has been the secret of success in a period in which globalization has transformed products
and services into commodities”.

In another work, Schmitt (2003) highlights that satisfied consumers are a safe source of
revenue for companies, returning and referring new customers. In yet another work (2012) he brings
suggestions based on his training as a psychologist to boost relationships with clients and create a
positive experience.

Still in the academic area, there are two classic works by Parasuraman, Zeithaml and Berry
(1985; 1990) proposing studies to establish the gaps between the quality of services offered by
companies and the quality of these services actually perceived by customers. The methodology
developed by the authors includes a questionnaire adaptable to different situations and ways of
extracting business intelligence from the data collected. Part of the academic community already
considers the method to be outdated, while there is little use of it outside academia.

There is another work, on the borderline between business and academia, taking the concept
of experience to a new level. Norwegian Rolf Jensen published his book in 1999, which was warmly
received by academia and little read by its essential target audience — the business community. In The
Dream Society, never translated in Brazil, Jensen (1999) proposes that dreams will direct the
marketing [and business] of the future. The tangible loses space to the intangible. From this
perspective, products and services would tend to follow the “desires of the heart” to the detriment of
ones rational thoughts. Jensen (1999) also highlights the importance of business narratives, or stories.
From this perspective, the author mentions that nowadays any wristwatch is reliable and, if the
consumer is looking for the right time, their problem will be solved for US$10.00. On the other hand, if
what the consumer is looking for is a story, if the watch appeals to the heart, if it represents a certain
lifestyle, status or adventure, the price can reach 15 thousand dollars. Hence, a story has many
buyers and great added value, and the consumer can take a watch along with it. It is about “offering
exclusive and eternally memorable events, due to their form, their meaning and the emotion
experienced” (JENSEN, 1999).

It is not surprising that Story Telling, derived from this seminal study, is one of the trends in
current marketing (WOODSIDE, 2010).

In this regard, Jiao and Zhang (2015) state that the third industrial revolution centered on
information is imposing changes in the structure of consumption. Cultural consumption is taking
precedence over mere use. Cultural meanings begin to guide purchasing decisions.

Working with the intangible as a monetizable asset, there are works by Sveiby (1997; 2001)
and Allee (1999).

James Gilmore and Joseph Pine (1999) highlight the importance of experience for the
consumer, remembering that goods and services are no longer sufficient, and that the focus must be

on promoting and providing unique experiences.
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According to these authors, it is necessary to provide memorable emotions, focused
simultaneously on the innovation of both the product and service and the experience itself. In the latter
lies the new value, which drives the experience economy. The subtitle of his book is Work is Theater
and Every Business a Stage, which means that there is a performance to be presented to the
consumer and that it must be carefully scripted and choreographed, as in a play or film. This is
experience design in essence.

Finally, there is the book by Slack et al., in the 2010 edition, in which the authors deal with
what they call product design, aimed at carefully planning what will be done and how it will be done.
The details of the Product/Service Development and Production functions form a conceptual and
practical framework that only needs to be called experience design, given that the focus is always on
the customer (SLACK et al, 2010).

Experience Design —recent work

Alcantara et al. (2014) state that this is the era of experience, and that the experience
economy is the next step after the service economy. Many industries (in the sense of business
segments and not factories) seek to offer unique experiences that can range from chewing gum,
having a coffee, shopping, staying in hotels, driving vehicles, visiting cities and even taking a shower.
Given this, experience, design and its development have become prominent disciplines.

St.Amant (2018) highlights the importance of context and environment in what he defines as
the overlap and interconnection between social, political, technological contexts, among others that
define how we use items to interact with the world around us. A suggestion for the study of such
contexts starts from the questions who [is the user?], what [do these users expect as a result of the
interaction?], when [does this interaction occur?], where [does the interactive activity occur?], why [is
this user engaged in activity X using the item?] and how to [identify the different factors that affect the
use of an item?].

In another work, St.Amant (2018) draws attention to the importance of considering
international contexts in experience and usability, given that cultural traits can interfere with the way
an item is used.

Hassenzahl (2010) defines experience as an episode, a piece of time spent by someone, with
images, sounds, feelings and thoughts, motives and actions [...] intimately intertwined, stored in
memory, labeled, relived and communicated to others. According to the same author, an experience is
a story that emerges from an individual's dialogue with his or her world through action. This last
statement echoes some of the authors cited above, particularly Jensen (1999).

It can be added that user experience is a consequence of the brand image, presentation,
functionality, system performance, interactive behavior and assistive capabilities of the interactive
system, psychological and physical state of the user as a function of their previous experience, their

attitudes, skills and personality, in addition to the context of use (ISO, 2010). It is worth highlighting
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that the above definition does not only apply to a technology context, but can be transposed to
scenarios ranging from a store to a call center, for example.

In short, user experience is the totality of end users' perceptions when interacting with a
product or service. These perceptions include effectiveness (how good is the end result?), efficiency
(how fast or price?), emotional satisfaction (does it feel good?), and the quality of the relationship with
the entity that created the product or service (which expectations are created for subsequent
interactions?) (KUNIAVSKY, 2010; GOODMAN, KUNIAVSKY, MOED, 2013).

Williamson and Kowalewski (2018) propose a usability model that they defined as an atomic
model, in which stakeholders such as users, customers, organizations, employees, etc. gravitate
around a core formed by user-centered design, usability studies, civic engagement, heuristic
evaluation, hypertextual design and information architecture. In other words, a central nucleus of good
theory surrounded by different types of users.

In 2000, Seligman and Csikszentmihalyi argued that the science of psychology was incapable
of discerning what makes life worth living. Faced with doubt, both created the branch of psychology
called Positive Psychology, a theoretical framework on which Bernd Schmitt (1999, 2003, 2012),
among others such as Kahneman, (1999, 2011), Lopez and Snyder, (2009); Lyubomirsky, (2007);
Seligman, (2011) base their studies.

The fundamental foundation of the work of Seligman and Csikszentmihdlyi (2000) is
happiness as a sum of happy and rewarding experiences, in addition to the feeling of a full,
meaningful and satisfactory life.

With sufficient information about the preferences of prospective users, as well as what they
consider to be happy and rewarding experiences, it is possible to proceed with a cohesive and
coherent experience design project. However, driving professionals focused on quick results and tight
budgets crazy, it is absolutely necessary to allocate time and space for errors.

Following the bibliographical research proposed above, some cases are presented which are
considered significant for understanding the issues, allowing their comparison with the literature,

aiming to evaluate their success in applying theoretical precepts.

THE CASES

Two resorts

A recent trip to Maceid, Alagoas, Northeast Brazil, led to day use visits to two resorts on the
same beach. In the first, the unimposing entrance led to comfortable facilities, with sun lounges,
hammocks and small tables arranged in kiosks or under large umbrellas, allowing guests to be
relatively alone, separated from other groups. The entire edge of the private beach was taken up by
these comfortable islands, followed further back by larger kiosks for larger groups. There was a small
army of helpful waiters, easily identifiable by their yellow t-shirts and visors with the resort's logo. The

service was quick and efficient, with attractive food and drink options on the menus abundantly
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distributed on the tables and lounges. In addition to the ocean front, there were boat rentals for tours,
massage kiosks with efficient and friendly masseuses, more restaurants, game areas and several
freshwater pools.

The sparkling wine ordered came in bottles placed neatly in metal buckets with ice, coarse
salt and alcohol to maintain the temperature, and served in very thin glass glasses. The other drinks
were beautiful and colorful and the food was fresh, tasty and well presented.

The second resort had been acquired by an international hotel chain and, to be fair, it was still
in the adjustment phase. The entrance was imposing but empty, leading to a passage to the pool
area, the restaurant and a small bar. A lake or stream allowed the use of kayaks and small boats, with
a beautiful natural landscape. However, on what could be called the ocean front, there was a thatched
bar and plastic lounges with few umbrellas. Food and drinks had to be picked up at the bar, with only
three options of dry and almost cold savory snacks in large rechauds, drinks and sparkling wines
served in plastic cups.

There was a stark price difference between both resorts, with the first costing more than twice
as much as the second. Despite this difference, the participating group would repeat the first

experience and try to forget the second.

A Spa

A Spa in Rio de Janeiro wanted to implement changes to attract more customers. The hired
consultancy began its work by researching the biggest customer complaints, noting that these referred
to scheduling and meeting appointments with doctors, therapists and beauticians, with the quality of
the facilities, given that the Spa operated in an old mansion that had undergone several renovations at
different times and in different styles, and with difficult parking for consultations and procedures.

While carrying out a cosmetic renovation, aiming to unify the general appearance of the
facilities, eliminating stairs and replacing them with ramps, facilitating access between different floor
levels, and seeking a homogenous color scheme for walls and furniture for all environments, solutions
were sought for the other aspects.

The issue of constant delays in services was explained by the partners as arising from other
procedures that could extend beyond what was expected, causing the delays. The proposed solution
included the employment of a team of professionals who would begin pre-service and even complete
it, if the specialist was not essential.

The small existing parking lot was always occupied by employees, leaving little or no space
for customers. The proposed solution led to the negotiation of parking spaces for employees in a
nearby parking lot, freeing up internal spaces only for customers.

The difficult part and, let's say, not implemented, proposed the inclusion of ambient music
developed by specialists used to selecting and changing songs to adapt them to a desired heart rate.

The technique is widely used by gyms, which seek a higher heart rate, aiming for greater energy
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consumption, and by large retail chains that seek enthusiasm for impulse purchases. The idea was
calming music, reducing the heart rate. The other proposal included the addition of a specially
developed aroma, along the lines of aromas developed for many hotels and retail chains, with the
same purpose as music — to lower the heart rate and calm the patient before consultations and
procedures. Both proposals came up against the rigid training of the members, who classified them as
something close to voodoo.

Even partially implemented, the project brought a 20% increase in customers in the months

following the changes.

An electronic music party

A major Brazilian beer brand promoted a series of parties during the summer of 2018 across
all major Brazilian capitals. Apparently, market research showed that each region had distinct musical
preferences, distributing musical attractions accordingly. There was forr6 and axé in the Northeast,
country and pop music in Sao Paulo and electronic music in Rio de Janeiro.

The version tested was the Rio version, tried together with a large group of electronic music
lovers, who frequent big parties in the country and abroad. The main attraction of the night was a
French DJ with an international reputation.

The group arrived early, in the middle of a DJ performance that opened the event. To
everyone's surprise, even though they had purchased tickets for the VIP box, in which there were
supposed to be waiters to serve, drinks and food had to be purchased using tokens sold at some
cashiers located outside the area where the music was performed. There was only beer from the
sponsoring brand and vodka from an unknown brand, already mixed with energy drink, served in large
plastic cups with ice, in which the drinks quickly heated up, becoming watery and impossible to drink.

The international attraction performed at around two in the morning, a time considered too
early for those attending such parties, who usually continue until well past seven or eight in the
morning. The place was, therefore, still relatively empty of public. The next two presentations were
mediocre, far from the standard expected for the party, especially considering the Frenchman's
presentation. The disaster culminated with the entry of a funk group from the hills of Rio. Funk fans
and electronic sound lovers are two urban tribes that simply don't mix. There were boos and jeers and
the crowd quickly dispersed around three in the morning, discouraging latecomers from entering.

It was more than evident that the survey of public preferences was schematic and inefficient,
neglecting the established habits of electro party goers from Ibiza, Greece and Croatia to the interior
of S&o Paulo state: this public does not consume beer, relegating the brand's marketing efforts to the
void. The target group consumes large quantities of vodka, both with energy drinks and with juices
and other sugar-free mixtures. The drink is always consumed in previously chilled bottles and glass
cups. Vodka brands are preferably imported, with brands such as Ciroc, Absolut and Gray Goose

predominating. Unbranded vodka with unidentified origin is considered inadmissible. Sparkling wines

Esta obra esta bajo una Licencia Creative Commons Atribucion-NoComercial 4.0 Internacional 69



T U RY D E S Turismo & Desarrollo local sostenible
Vol. 17 Num. 36 (2024): Junio

ISSN: 1988-5261

are also among the preferences, with no option at all at the party. The arrival of the funk group sealed
the failure of the initiative in terms of its ability to deliver an experience to the public that was minimally
aligned with expectations.

An unforgettable cinema

Cine Paissandu has established itself as a favorite among generations of Rio cinephiles due
to the exhibition of cult films, notably European ones, since the 1950s, being responsible for forming
the taste of a vast public and many other film professionals. .

In the 70s the theater was purchased by the French chain Cinema 1 and improvements to the
facilities were introduced. Among them, was the best cinema experience in Rio de Janeiro at the time:
an anteroom reserved for smokers — at a time when smoking was socially acceptable, but not allowed
in cinemas and theaters — and, to the delight of the rest of the public, where you could drink beer and
enjoy snacks while watching the film. This space was separated from the normal exhibition room by a
glass wall, preventing smoke and other odors from invading the rest of the room. There was a dim
light that only allowed glasses and plates to be properly located.

The cinema was sold once again in the 80s to the Brazilian group Estacéo, slowly declining at
the rate of the arrival of multiplexes in shopping malls and the extinction of neighborhood cinemas,
finally closing at the end of the 90s. Currently, there is a movement for its reopening, not only for its
historical and emotional value for the Rio cinephile public, but also for the experience never repeated
in other theaters.

DISCUSSION AND CONCLUSIONS

The literature presented highlights some important points for creating and managing an
unforgettable experience.

Firstly, the involvement of the entire team in this effort, with the empowerment of employees in
order to solve problems that may arise. Next, it is observed that the design of the experience must be
done from the customer perspective, that is, a reverse logic is applied, in which instead of making an
offer and hoping that it is accepted, it starts with research into customer desires and needs to develop
products and services, echoing Brown (2009).

People seek contact with people, that is, automated systems should be kept to a minimum
and, if absolutely necessary, a human option for problem solving should be available. Additionally, if
technology is essential, social networks are a better option, given the possibility of interactivity with
human beings. Understanding the gaps between supply and demand and correcting them remains
fundamental, regardless of what may be determined to be outdated or not. What works is never
outdated.

Sveiby (1997; 2001) and Allee (1999), corroborating Jensen (1999), should be remembered in

order to highlight that intangibles such as emotion and satisfaction have monetary value. The team

Esta obra esta bajo una Licencia Creative Commons Atribucion-NoComercial 4.0 Internacional 70



T U RY D E S Turismo & Desarrollo local sostenible
Vol. 17 Num. 36 (2024): Junio

ISSN: 1988-5261

must be deeply imbued with the importance of the experience for the customer and the steps must be
choreographed in detail, according to Gilmore and Pine (1999) and Slack et al. (2010).

From Brown (2009) to Alcantara (2014) and St. Amant (2018) show that experience must be
designed and that international contexts must be observed.

Every effort towards a positive experience must aim at customer happiness, according to
Seligman and Czikszentmihalyi (2000).

Starting with the comment by columnist Alexandra Forbes (2015), the experience of a
restaurant goes far beyond the food, as in the case of the hospital, in which medical services and food
are the gateway, no matter the standard of the hospital or restaurant. In the perception of a large part
of the clientele, including the columnist and the authors of this work, minimalism is easily understood
as stinginess, carelessness and lack of attention towards the customer and ends up generating a non-
repeatable experience.

In the specific case of cinema, the unique experience leaves people with longing and an
eternal feeling of "I want more", giving rise to attempts to reactivate the closed screening room. The
guestion always arises: why didn't other rooms repeat the experience and capitalize on it?

Failure to understand customers' consumption habits resulting in the wrong music, the wrong
drink in the wrong temperature, and in plastic cups are details that ruin an experience that was
intended to be pleasurable. There are always people willing to pay more for more rewarding
experiences. In the specific case of the party, even though citations do not fit into conclusions of
works, the famous phrase by Peter Drucker (1963) comes to mind: "There is nothing quite so useless,
as doing with great efficiency, something that should not be done at all.”.

It is now understood that intangibles, including user experience, are real assets, which
actually impact the profitability of companies. It is surprising that there is so little attention paid to
them. The work by Allee (1999) mentioned above specifically deals with the tangibilization and
valuation of intangibles.

It can be observed throughout the text that literature on experience design, although under
different names, has a long history not only in academia, but in business publications easily found in
any bookstore, often written by authors from the market, with real experience in day-to-day business.
It is also surprising that it is so little read and even less applied in the daily practice of companies.

The Design Thinking process is particularly suitable for the task of creating unforgettable
experiences due to its practice in researching needs, prototyping possible solutions and testing them,
whether with panels made up of members of the target audience, or in the real world of market, in
controlled experiments.

Finally, it is also clear that the experience can not only be designed, but also carefully
managed, to maximize profits.

However, there is a lot to improve in companies that are still in their infancy in the design and

management of experience and for this, this article suggests the use of Design Thinking and its
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correlate

Business Design as the
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RESUMO

O mundo contemporaneo tem valorizado cada vez mais o bem-estar, a saude fisica e mental e como
determinadas experiéncias podem contribuir para isso. Nesse sentido, as redes hoteleiras tém investido
na experiéncia pet friendly para compor um diferencial competitivo diante de novos perfis de clientes,
que valorizam o acolhimento e a personalizagdo do atendimento. Apesar deste ser um mercado em
expansdo, a hospitalidade como diferencial competitivo pelo pet friendly deve estar conectada a
proporcionar ao cliente experiéncias que superem as suas expectativas. E nesse sentido que a
presente pesquisa tem como objetivo analisar se as redes hoteleiras adeptas do pet friendly atuam,
neste segmento de servigos, pelos principios da hospitalidade. Trata-se de uma pesquisa descritiva,
qualitativa, realizada pela revisdo da literatura. O aporte tedrico foi desenvolvido a partir de Guidara
(2023), além de serem consultados estudos publicados nos repositérios digitais Scientific Eletronic
Library Online — Scielo, Google Scholar e PubVet que trazem a perspectiva da hospitalidade pet-friendly
e seus impactos no setor hoteleiro. Com a pesquisa foi possivel compreender que o conceito da
hospitalidade irracional esta relacionado a transcender o atendimento ao cliente de forma tradicional,
proporcionando mais do que esperado. Considera-se que para o ramo hoteleiro, a hospitalidade pet-
friendly seguindo a abordagem tedrica de Guidara (2023) se reverte em diferencial competitivo, gerando
sensacao de pertencimento por meio de experiéncias memoraveis. Entretanto, notou-se que as
grandes redes hoteleiras ao ofertarem a experiéncia pet friendly ndo se atentam aos principios da
hospitalidade, perdendo a oportunidade de fidelizagao do cliente e vantagem competitiva.

Palavras chaves: pet friendly, hospitalidade, vantagem competitiva, servigos.

Hospitality and pet well-being in friendly hotels as a competitive advantage

ABSTRACT

The contemporary world has increasingly valued well-being, physical and mental health and how certain
experiences can contribute to this. In this sense, hotel chains have invested in the pet friendly
experience to create a competitive advantage in the face of new customer profiles, who value hospitality
and personalization of service. Despite this being an expanding market, hospitality as a competitive
differentiator through pet friendliness must be connected to providing customers with experiences that

exceed their expectations. It is in this sense that this research aims to analyze whether hotel chains that
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support pet friendly operate, in this service segment, based on the principles of hospitality. This is a
descriptive, qualitative research, carried out by reviewing the literature. The theoretical support was
developed based on Guidara (2023), in addition to consulting studies published in the digital repositories
Scientific Electronic Library Online — Scielo, Google Scholar and PubVet that bring the perspective of
pet-friendly hospitality and its impacts on the hotel sector. With the research it was possible to
understand that the concept of irrational hospitality is related to transcending traditional customer
service, providing more than expected. It is considered that for the hotel industry, pet-friendly hospitality,
following Guidara's (2023) theoretical approach, becomes a competitive advantage, generating a sense
of belonging through memorable experiences. However, it was noted that large hotel chains, when
offering pet friendly experiences, do not pay attention to the principles of hospitality, missing the
opportunity for customer loyalty and competitive advantage.

Key words: pet friendly, hospitality, competitive advantage, services.

Hospitalidad y bienestar de mascotas en hoteles amigables como ventaja
competitiva

RESUMEN

El mundo contemporaneo ha valorado cada vez mas el bienestar, la salud fisica y mental y como
determinadas experiencias pueden contribuir a ello. En este sentido, las cadenas hoteleras han
invertido en la experiencia pet friendly para crear una ventaja competitiva de cara a nuevos perfiles de
clientes, que valoran la hospitalidad y la personalizacion del servicio. A pesar de ser un mercado en
expansion, la hospitalidad como diferenciador competitivo a través de la compatibilidad con mascotas
debe estar conectada para brindar a los clientes experiencias que superen sus expectativas. Es en este
sentido que esta investigacion pretende analizar si las cadenas hoteleras que apoyan al pet friendly
operan, en este segmento de servicios, basandose en los principios de la hospitalidad. Se trata de una
investigacion descriptiva, cualitativa, realizada mediante la revision de la literatura. El sustento tedrico
se desarrollé con base en Guidara (2023), ademas de consultar estudios publicados en los repositorios
digitales Scientific Electronic Library Online — Scielo, Google Scholar y PubVet que traen la perspectiva
de la hospitalidad pet-friendly y sus impactos en el sector hotelero. Con la investigacion se pudo
comprender que el concepto de hospitalidad irracional esta relacionado con trascender el servicio
tradicional al cliente, brindando mas de lo esperado. Se considera que para la industria hotelera la
hospitalidad pet-friendly, siguiendo el enfoque tedrico de Guidara (2023), se convierte en una ventaja
competitiva, generando un sentido de pertenencia a través de experiencias memorables. Sin embargo,
se observo que las grandes cadenas hoteleras, al ofrecer experiencias pet friendly, no prestan atencion
a los principios de la hospitalidad, perdiendo la oportunidad de fidelizar a sus clientes y obtener ventajas
competitivas.

Palabras clave: pet friendly, hospitalidad, ventaja competitiva, servicios.
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INTRODUGAO

E notavel que, ap6s o advento do Covid 19 o mundo e suas relagdes mudaram, principalmente as
relacdes humanas com seus pets. Esta mudanga acelerou por decorréncia do isolamento das pessoas
em suas residéncias, recomendagado quase que subita, inesperada e no tom de obrigagéo a todos os
cidadados. Mantidos em confinamento quase que de forma constante por um periodo de meses, sem
que tivessem uma previsao confiavel de quanto mais tempo teriam que se submeterem a este cenario
de reclusdo. Despertou-se a necessidade latente das pessoas obterem uma companhia para as suas
rotinas de isolamento, estreitar em um novo cotidiano ainda que por muito desconhecido, uma relagéo
de amor, carinho e reciprocidade. Os pets destacaram-se nas relagdes cotidianas com humanas,
justificando 0 aumento das novas adog¢bes no periodo pandemia e pés.

O movimento crescente em adogdes fez com que o Brasil obtivesse um aumento de 3,5% ha mais do
que ja se tinha como populagao de animais domeésticos em 2021. Atualmente, o pais conta com mais
de 168 milhdes de pets (Abinpet, 2023), em ordem de grandeza, seria como dizer que 80% da
populacao brasileira tenha ao menos 1 pet, considerando que conforme o censo de 2023 haja o total
de 203 milhdes de pessoas (IBGE, 2022) vivendo neste territério.

Diante do novo comportamento humano frente a relagdo que este apresenta para com o seu pet,
baseando-se na vasta quantidade de animais domésticos que atualmente fazem parte da rotina das

familias, o potencial de mercado se torna constante em crescimento e novas oportunidades.

O atendimento a esta realidade, levou nova competitividade para as redes hoteleiras, que utilizam da
hospitalidade como diferencial para a fidelizagdo de clientes por meio da oferta da experiéncia pet
friendly. O novo perfil de atendimento deve considerar as exigéncias do bem-estar animal, sua
felicidade e bem-estar. Diante disso, pretende-se responder ao seguinte questionamento: a experiéncia
pet friendly pode configurar como pratica de hospitalidade nas redes hoteleiras contribuindo para o

diferencial competitivo neste mercado?

Observa-se que as pessoas nao mais deixam seus companheiros pets em casa no decorrer de viagens
longas, seja a trabalho ou para lazer, os animais se tornaram parte das experiéncias que as redes
hoteleiras podem proporcionar a este novo comportamento de alguns tutores. O tema, entéo, se torna
relevante para a constru¢cdo de conhecimentos que auxiliem na reflexdo dos empreendedores
hoteleiros para a composicéo estratégica competitiva, considerando os pets como parte intrinseca de
sua clientela e publico-alvo. Dessa forma, o objetivo da pesquisa € analisar se as redes hoteleiras

adeptas do pet friendly atuam, neste segmento de servicos, pelos principios da hospitalidade.

Esta obra esta bajo una Licencia Creative Commons Atribucion-NoComercial 4.0 Internacional 78



T U R Y D E S Turismo & Desarrollo local sostenible
Vol. 17 Num. 36 (2024): Junio

ISSN: 1988-5261

O mercado pet no Brasil

O mercado pet no Brasil, um dos mais vibrantes e promissores globalmente, reflete a crescente paixao
dos brasileiros pelos animais de estimagéo e o reconhecimento destes como membros fundamentais
das familias. Em destaque no cenario mundial, o Brasil se posiciona como o terceiro maior mercado
pet, representando 4,95 do mercado global, superado apenas pelos Estados Unidos (23,7%) e pela
China (8,7%). Este cenario é impulsionado por diversos fatores, como a urbanizagédo crescente, a
ascensao da classe média e uma notavel mudanga cultural na forma como os pets sdo percebidos e
tratados (Abinpet, 2023).

No ano de 2023, o mercado pet brasileiro demonstrou um significativo crescimento, com o segmento
de pet food (alimentagao para pets) liderando em faturamento, que representou 78% do total, atingindo
R$ 36,4 bilhdes. Isso evidencia uma busca por produtos de qualidade e especificos as necessidades
nutricionais dos diferentes tipos de animais. Além disso, o segmento pet vet (produtos veterinarios) foi
0 que mais cresceu em faturamento, com um aumento de 16%, seguido por pet care (cuidados com o
pet) com 15%, e novamente pet food com 10,6%. Esses dados sublinham a preocupagéo crescente
dos donos com a saude e bem-estar dos pets, indo além da alimentagdo e buscando servigos e

produtos que promovam uma vida mais saudavel (Abinpet, 2023).

A industria pet brasileira alcangou um faturamento total de R$ 47,01 bilhées até o final de 2023,
refletindo um aumento de 12% em relacdo ao ano anterior, conforme previsées do Instituto Pet Brasil.
Esse crescimento € um reflexo ndo somente do aumento no nimero de lares com pets, mas também
da disposi¢ao dos proprietarios em investir em produtos e servicos de maior valor agregado. Para os
proximos anos, o mercado pet brasileiro prevé uma perspectiva de crescimento de cerca de 87% até
2026 (Abinpet, 2023).

O conceito de hospitalidade e a relagao com o mercado pet friendly

A hospitalidade esta relacionada a como as pessoas se sentem diante das diferentes experiéncias
cotidianas. Guidara (2023) revela que agbes e palavras séo facilmente esquecidas, porém, ndo se

esquece a forma que é sentida cada experiéncia.

Para Guidara (2023, p.31) a hospitalidade € um ramo, em que pessoas dos mais variados ramos
profissionais de atuagdo podem adentrar, tendo consciéncia de que pela hospitalidade se tem “o
privilégio de se juntar as pessoas enquanto elas celebram os momentos mais alegres de suas vidas e

a chance de lhes oferecer um breve momento de consolo e alivio em meio aos momentos mais dificeis”.
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Guidara (2023) ao expor o conceito de hospitalidade irracional revela aspectos que vao além das
praticas convencionais de atendimento ao cliente, incentivando a adogdo de uma mentalidade de
valorizagdo da interagdo com o cliente, proporcionando experiéncias que vao além do esperado. Dessa
forma, como elementos centrais desse conceito, se tem a intencionalidade de atuar além das
expectativas, isto &, criar situagdes e momentos inesperados ao cliente que reflitam alegria e satisfagéao,
envolvendo emogdes que gravam a experiéncia. Outro fundamento expresso é a criagdo da cultura da
hospitalidade, elevada a valor central organizacional. Mais um ponto essencial é a atengdo aos
detalhes, cuidando de cada aspecto da interagdo com o cliente para que o servigo ofertado seja
personalizado (Guidara, 2023).

O mercado hoteleiro lida com diferentes demandas seguindo as tendéncias de sua clientela. Dessa
forma, a capacidade de inovar é fundamental para a sobrevivéncia dos hotéis no mercado competitivo.
Do outro lado, o turista que viaja com pets enfrenta diferentes negociagdes e restricbes do que turistas
sem pets. Desde o transporte até a hospedagem, os pets requerem atencado e cuidados especiais
demandando adequacéo de servicos que possam atender seus donos e eles. E nessa perspectiva que
ha crescente necessidade de inclusdo de animais domésticos nas experiéncias de viagem e estadia,

refletindo uma mudanca nas relagdes entre seres humanos e seus pets (Mlakar, & Korze, 2022).

Rapidamente, crescem os hotéis que aceitam pets, entretanto, alguns ainda ndo se adaptaram ao
atendimento de seus héspedes com pets, ndo ofertando os servigos necessarios para garantir o
acolhimento e satisfagdo de suas demandas. Clientes com pets, geralmente atuam pelo
antropomorfismo, isto €, tendéncia de atribuir caracteristicas humanas a seres ou objetos ndo humanos
(Machado et al, 2017). Isto implica em demandas de pet-friendly que incluem servicos de bem-estar
para o cliente e seu pet, implicando no desafio para héteis de incluir tais servicos ao mesmo tempo que
acomoda clientes sem pets (Buhalis, & Chan, 2023).

Para Guidara (2023) ha uma distingéo clara entre servigco e hospitalidade. Como exemplificagéo, o autor
afirma que o servigco é "preto e branco", referindo-se a execucgéo de tarefas requisitadas de forma
eficiente para atender ao cliente. Cumpre as expectativas basicas acordadas, demonstrando
competéncia profissional. As tarefas tornam-se funcionais, padronizadas para garantir a confiabilidade

pela consisténcia.

A hospitalidade, por sua vez, é exemplificada como "colorida", pois, vai além das tarefas funcionais,
promovendo a conexdo emocional entre pessoas por meio da personalizagdo da experiéncia, com
objetivo de atender desejos e necessidades especificas. Ainda antecipar necessidades que ndo foram

expressas que demonstram o interesse no bem-estar do cliente (Guidara, 2023).
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Nessa perspectiva os impactos gerados na experiéncia com o cliente é a criagdo de memoérias positivas.
Quando os clientes se sentem verdadeiramente cuidados e apreciados, eles desenvolvem uma
conexdo emocional com a marca ou empresa, resultando em uma experiéncia que é ndo apenas

satisfatoria, mas também inesquecivel (Guidara, 2023).

A cultura da hospitalidade € criada no interior da organizagdo ocupando todos os cargos e setores. A
base de uma cultura de hospitalidade forte comega com a contratagéo, pois os colaboradores nao
devem apenas possuir as habilidades técnicas, mas também precisam compartilhar a viséo e valores
quanto a hospitalidade. As caracteristicas desejadas sdo a empatia, a paixdo pelo servico, a
proatividade e a flexibilidade. Essas sdo caracteristicas que beneficiam a relagcdo com o cliente e a

atuacado no interior da organizagao (Guidara, 2023).

METODOLOGIA

Trata-se de uma pesquisa qualitativa, descritiva, realizada pelo procedimento metodolégico da revisao
bibliografica. Os fundamentos da hospitalidade seguiram a teoria de Will Guidara (2023), em seu livro
“Hospitalidade Irracional: o poder de dar as pessoas mais do que elas esperam”. Foram consultados,
também, estudos publicados entre os anos de 2014 e 2024 nas bases de dados da Scientific Eletronic
Library Online — Scielo, Capes e PubVet com os seguintes descritores de pesquisa: “hospitalidade”,

“rede hoteleira”, “pet friendly”, “competitividade”.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Ao inserir os descritores de pesquisa pelas bases de dados selecionadas houve o retorno de estudos
que correspondiam ao tema da pesquisa, sendo selecionados aqueles publicados entre os anos de
2014 e 2024. O estudo sobre a hospitalidade pet-frendly é recente, e os conceitos que envolvem a
personalizacdo da experiéncia do cliente e a conexdo emocional, estdo em experimentagéo, porém, a
hospitalidade no ramo hoteleiro tem se revelado como caminho para o diferencial competitivo e a

fidelizagao do cliente.
Um estudo conduzido por Ferreira Junior, Brambilla e Vanzella (2017) direcionado ao pet friendly a
hotelaria, revelou que os animais mais aceitos em hotéis sdo cachorros de pequeno e médio porte e

gatos (Tabela 1):

Tabela 1 —

Animais mais aceitos em hotéis
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Animal Meios de hospedagens
S6 cachorro 2
S6 Gato 0
Cachorro e gato 7
Cachorro, gato e passaro 5
Total 12

Fonte: Ferreira Junior, Brambilla e Vanzella (2017)

Ainda, quanto ao porte do animal, o estudo revelou que sdo aceitos animais com até 15 kg na maioria

dos hotéis avaliados:

Tabela 2 —
Porte dos animais
Porte do animal Meios de hospedagens
Pequeno (15kg) 6
Médio (25kg)
Grande (45kg)

Pequeno e Médio

A N O O

Sem restricao
Total 12

Fonte: Ferreira Junior, Brambilla e Vanzella (2017)

A seguir sdo apresentados alguns valores de diarias cobradas em hotéis pet friendly:

Tabela 3 —
Valor da diaria do pet
Hotél Meios de hospedagens
Ibis R$ 50,00
Quality Sol e Mar R$ 57,50
Anjos da Praia R$ 30,00
Brisa do Mar Gratis
Boi Bumba Bessa R$ 25,00
Girassois Gratis
Boi Bumba Tambau R$ 25,00
Girassois 2 Gratis
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Maré Alta Gratis
Lua Cheia R$ 20,00

Imperial Gratis

Portal do Sol Grétis

Fonte: Ferreira Junior, Brambilla e Vanzella (2017).

Silva, Cordeiro e Kushano (2023) realizaram sua pesquisa, investigando as redes horteleiras Ibis e
Camboa de Paranagua — PR para compreenderem como se da a estrutura fisica e humana destes
estabelecimentos pela perspectiva da hospitalidade pet-friendly. Foi realizado um estudo de caso, em

entrevista com supervisores das redes hoteleiras estudadas.

Silva, Cordeiro e Kushano (2023) revelaram que que o Hotel Camboa atua como pet-friendly desde
2019 como resposta personalizada as demandas dos clientes. A supervisora afirmou que o hotel perdia
clientes por nao aceitar pets, entdo como deciséo estratégica adotaram essa comodidade aos servicos.
O hotel Ibis também ha anos aceita a hospedagem de pets como forma de garantir a plena satisfagao

dos clientes.

Quando questionados sobre os servigos que oferecem aos pets, foi verificado que sdo poucas opgodes.
A supervisora do hotel Camboa afirma que o hospede principal € o empresarial, portanto, ainda nao
sentem necessidade de ampliar a gama de servigos para pets. O hotel oferece a opgéo da hospedagem
junto ao pet, disk plantao veterinario, limpeza diaria com produtos que nao agridem o animal e indicagao
de veterinarios e petshops. O hotel aceita apenas animais de pequeno porte, até 5kg. Ja o hotel Ibis
aceita apenas cachorros e gatos de até 15kg, limitados a 1 por apartamento. O hotel Ibis oferece apenas
a limpeza com materiais que nao agridem o animal e a hospedagem compartilhada com o pet (Silva;
CordeiroM & Kushano, 2023).

Quanto aos impactos da hospitalidade pet-friendly, a supervisora do hotel Camboa afirma que tem
hospedes que somente escolhem o hotel por causa da aceitagdo de pets. A supervisora do lbis também,
expressou que o hotel, por vezes, € escolhido apenas pela politica de hospitalidade pet-friendly. Pela
percepgao das duas supervisoras, os clientes saem felizes apos se hospedarem pela oportunidade de

ficarem proximos ao seu pet em uma viagem (Silva; Cordeiro, & Kushano, 2023).
Cordeiro e Kushano (2023) atendam que a hospitalidade pet-friendly deve perpassar a aceitagdo de

pet para proporcionar experiéncias significativas e compreender que o animal é importante para o tutor

e seu tratamento vai determinar grande parcela das impressdes e sensacdes que o cliente vivenciara.
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Roxo (2018) também investigou a hospitalidade pet friendly no hotel Ibis por meio de uma entrevista
semiestruturada. Para o gestor entrevistado, o servico de pet-friendly é agregado, ndo exigindo
qualificagbes especificas dos colaboradores. A hospedagem tem como foco apenas o hospede, sendo

a responsabilidade pelo bem-estar do pet inteiramente do dono.

Os animais sao restringidos em entrar em diversos setores do hotel, por exemplo, no bar e restaurante.
Nesses ambientes, mesmo que acompanhados por seus donos, os pets ndo sdo permitidos. Nesse
sentido, nota-se que os servigos pet friendly podem acarretar limitagdes, pois, em alguns casos sao
feitas diversas regras e exigéncias para haver consentimento na permanéncia do pet no hotel, porém,

nao ha grande oferta de servigos (Roxo, 2018).

Santos (2017), ao analisar a hospitalidade pet-frendly em hotéis do Rio de Janeiro, afirma que os donos
de pets demonstram insatisfagao quanto a estrutura oferecida para o pet e a politica de porte dos
animais, aceitando pets de até 5kg. Por meio de formularios e entrevistas com viajantes, Santos (2017)
constatou que as principais dificuldades enfrentadas por viajantes com animais sdo a infraestrutura
insuficiente oferecida pela maioria dos hotéis e a necessidade de um trato mais cordial por parte do
hotel e dos funcionarios, que ainda nao atinge o ideal esperado pelos donos de animais.

Os hotéis analisados por Santos (2017) conseguem promover hospitalidade no espago comercial, ao
facilitar o alojamento dos héspedes e oferecer kits de boas-vindas para os pets. No entanto, a falta de
servicos de entretenimento, como pet sitters, e a limitacdo de acesso aos espacos para 0s animais
foram identificadas como areas de melhoria. Apenas os donos de animais que se enquadram no perfil

aceito tém suas necessidades plenamente atendidas.

Por meio de formularios e entrevistas com viajantes, Santos (2017) constatou que as principais
dificuldades enfrentadas por viajantes com animais sdo a infraestrutura insuficiente oferecida pela
maioria dos hotéis e a necessidade de um trato mais cordial por parte do hotel e dos funcionarios, que
ainda nao atinge o ideal esperado pelos donos de animais. A pesquisa revelou dificuldades
significativas para donos de animais que ndo se enquadram nos perfis aceitos pelos hotéis. Animais de
médio porte e ndo tradicionais sdo frequentemente excluidos. Apenas dois dos hotéis investigados
buscaram contornar essas situagdes, com funcionarios consultando superiores para conseguir aprovar
a hospedagem desses clientes.

Santos (2017) revelou que os hotéis analisados conseguem promover hospitalidade no espacgo

comercial, ao facilitar o alojamento dos hospedes e oferecer kits de boas-vindas para os pets. No

entanto, a falta de servigos de entretenimento, como pet sitters, e a limitacdo de acesso aos espacos
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para os animais foram identificadas como limitagdes. Apenas os donos de animais que se enquadram

no perfil aceito tém suas necessidades plenamente atendidas.

Nesta mesma proposta, Felicio et al (2023) estudou a pousada Le Ange e sua hospitalidade pet friendly
por meio de questionario ao gerente de marketing e turismo da pousada. Ainda, os autores compararam
avaliagdes de seguimentos hoteleiros para verificar se a proposta de Le Ange se configurava como um

diferencial competitivo.

A pousada localizada no Vale das Videiras — RJ tomou a hospitalidade pet friendly como slogan de seu
empreendimento, gerando sua identidade corporativa e referéncia neste segmento. A pousada alinha
0 bem-estar do tutor ao bem-estar do pet, oferecendo espago agility, piscina com borda infinita, pet
shower, dois lagos, trilha com "hidromassagem natural". Promove eventos como aniversario dos pets
e festas que acompanham os feriados do ano. Para os tutores tem tratamentos corporais, servigos de
manicure, sauna, biblioteca e bares. Para que os pets estejam seguros oferecem parceria com clinica
veterinaria e promove a preveng¢ao de doengas transmissiveis exigindo a carteira de vacinagao do pet.
As acomodagdes contam com 10 suites com kits pet, com toalha, cama e bebedouro. O lazer é pensado

para proporcionar experiéncias personalizadas entre tutores e pets (Felicio et al, 2023).

Nota-se que a pousada analisada por Felicio et al (2023) esta alinhada aos dispostos da teoria de
hospitalidade irracional de Guidara (2023), ao atuar com empatia e conexdo de emogdes para gerar
experiéncias memoraveis aos clientes e seus pets. Como resultado do empreendimento, foi verificado
que a pousada mante avaliacbes acima da média regional. A Pousada Le Ange se destaca tanto por
suas avaliacbes quanto pelos servicos exclusivos oferecidos aos pets, posicionando-se de forma
competitiva no mercado hoteleiro.

Barros (2024) aplicou questionario a hospedes da rede hoteleira de Portugal para compreender a
percepcao dos hospedes sobre as medidas pet friendly na hotelaria portuguesa. A maioria dos hotéis
pesquisados adota medidas como areas especificas para animais, alimentacio especial e utensilios
adequados. Hospedes que viajam com pets geralmente tém alto poder aquisitivo e preferem hotéis de
4 e 5 estrelas.

Foi constatado, ainda, que a maioria dos hospedes vé de forma positiva as politicas pet friendly,
destacando a importancia de areas de lazer e servigos especificos para animais. A adogéo de politicas
pet friendly melhora a imagem e a reputagéo dos hotéis, atraindo um novo segmento de mercado. Os
hospedes expressaram alto nivel de conforto com as medidas implementadas, mas apontaram a

necessidade de melhorias continuas, especialmente em areas de higiene e segurancga (Barros, 2024).

Esta obra esta bajo una Licencia Creative Commons Atribucion-NoComercial 4.0 Internacional 85



T U R Y D E S Turismo & Desarrollo local sostenible
Vol. 17 Num. 36 (2024): Junio

ISSN: 1988-5261

Tanto o estudo de Barros (2024) quanto os casos analisados por Silva, Cordeiro, Kushano e Felicio et
al (2023). destacam a importancia da personalizagdo da experiéncia e da criagdo de conexdes
emocionais entre os clientes e os estabelecimentos. A hospitalidade pet-friendly, quando bem
implementada, pode oferecer um diferencial competitivo significativo, alinhando-se a proposta de
Guidara de ir além das expectativas para criar experiéncias memoraveis e construir lealdade dos

clientes.

CONCLUSOES

O objetivo da presente pesquisa foi analisar se as redes hoteleiras adeptas do pet friendly atuam, neste
segmento de servigos, pelos principios da hospitalidade. Para tanto, foi feito um levantamento na
literatura identificando que o Brasil ocupa a posigcao de terceiro maior mercado pet a nivel global, um
status impulsionado por variados fatores, incluindo urbanizagdo, ascensdo da classe média e

mudangas culturais na maneira como os pets sdo percebidos e valorizados dentro das familias.

Observou-se, também, que o segmento de pet food, com o maior volume de faturamento, juntamente
com o aumento nos investimentos em pet care e produtos veterinarios, sinaliza uma tendéncia dos
proprietarios de pets em buscar produtos e servigos que contribuam para uma vida mais saudavel para

seus animais.

Com a pesquisa foi possivel compreender que apesar de alguns hotéis aderirem a estadia de pets,
poucos realmente atuam pela hospitalidade, em seu fundamento exposto pela ética de Guidara, isto &,

prestar atendimento superando as expectativas do cliente.

Isto decorre de que ha poucas opgdes de servigos que atendam aos pets, bem como, restricdes quanto
ao porte do pet e dificuldades de equilibrar a atencao entre as necessidades dos héspedes pet-friendly
aqueles que preferem ambientes livres de animais. Isso poderia incluir a criagéo de areas designadas
para pets e o desenvolvimento de servi¢cos especializados que assegurem o bem-estar dos animais,
implementando politicas que minimizem possiveis inconvenientes.

Para futuras pesquisas, seria pertinente explorar estratégias eficazes adotadas por hotéis pet-friendly
para manter a satisfagéo de todos os hdspedes, investigar o impacto das tecnologias emergentes no
bem-estar dos pets em ambientes hoteleiros e avaliar o potencial de mercados ainda pouco explorados,

como o de pets ndo convencionais.
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RESUMEN

Antecedentes: Los rios tropicales albergan una biodiversidad incomparable, actuando como hogar
para una gran variedad de especies acuéticas y terrestres. Sin embargo, estas vitales cuencas se
encuentran bajo una creciente amenaza debido a la deforestacién, la contaminacion y la
sobreexplotacion de recursos. Objetivo: Compartir el tema del turismo sostenible en los rios tropicales
de alta montafia, centrdndose en el caso del rio Suarez en Barbosa, Santander, sector de Piedra de
Pato, con el fin de identificar estrategias para el desarrollo sostenible de esta actividad. Metodologia:
Es asi como para el desarrollo de esta iniciativa, se hizo uso de una metodologia que se caracterizé
por ser de enfoque cualitativo y descriptiva, usando una recopilacién bibliografica sobre el tema de
estudio. Resultados: EIl turismo sostenible surge como una herramienta poderosa para la proteccion
de los rios tropicales y la promocion del desarrollo local. Implicaciones: Se debe ver el potencial del
turismo sostenible para la conservacién de la biodiversidad en los rios tropicales, destacando las
estrategias clave para su implementacion exitosa. Conclusién: Para que se dé un turismo sostenible
en el rio Suarez, sector Piedra Pato, se requiere estrategias como proteger el ecosistema y generar
beneficios locales, implementar la zonificacion, minimizar el impacto ambiental, educar a los visitantes
y fomentar el desarrollo socioeconémico local.

Palabras clave: Rios tropicales de alta montafia, turismo sostenible.

ABSTRACT
Background: Tropical rivers harbor unparalleled biodiversity, serving as home to a wide variety of
aquatic and terrestrial species. However, these vital basins are under increasing threat due to

deforestation, pollution, and overexploitation of resources. Objective: To share the theme of
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sustainable tourism in high mountain tropical rivers, focusing on the case of the Suarez River in
Barbosa, Santander, Piedra de Pato sector, in order to identify strategies for the sustainable
development of this activity. Methodology: For the development of this initiative, a methodology
characterized by a qualitative and descriptive approach was used, including a bibliographic
compilation on the study topic. Results: Sustainable tourism emerges as a powerful tool for the
protection of tropical rivers and the promotion of local development. Implications: The potential of
sustainable tourism for biodiversity conservation in tropical rivers should be recognized, highlighting
key strategies for successful implementation. Conclusion: In order to achieve sustainable tourism in
the Suarez River, Piedra Pato sector, strategies are needed such as protecting the ecosystem,
generating local benefits, implementing zoning, minimizing environmental impact, educating visitors,
and promoting local socioeconomic development.

Keywords: High Mountain, tropical rivers, sustainable tourism.

INTRODUCCION

El turismo sostenible ha adquirido una importancia cada vez mayor en el mundo contemporaneo,
debido que se ha convertido en una alternativa necesaria para abordar los desafios ambientales y
sociales que se enfrentan en la actualidad. Sobre este término, expone la Organizacién Mundial del
Turismo, que es esa forma de turismo que considera cuidadosamente todos los aspectos del viaje,
desde la planificacion hasta la implementacién, con el fin de minimizar los impactos negativos en el
medio ambiente, la cultura y la economia local (Quintana, 2017). Se basa en principios como la
conservacion de los recursos naturales, la mitigacion del cambio climatico, la proteccién de la

diversidad bioldgica y cultural, y la promocién del desarrollo socioeconémico equitativo.

En un contexto global donde la preservacion del medio ambiente es vital, el turismo sostenible se
presenta como una herramienta clave para promover el desarrollo econémico responsable, la
conservacion de la biodiversidad y el respeto por las culturas locales (Streimikiene et al., 2020). Por
ello, es de gran importancia planificar y desarrollar el turismo de manera decidida y sostenible a
través de la blusqueda de compromisos entre los objetivos ambientales, econdmicos y sociales de las
comunidades.

El sector turistico ha sido pionero en la promocién de practicas sostenibles, siendo uno de los
primeros en establecer definiciones y principios para el concepto de "turismo sostenible", asi como
estrategias y planes de accién (Budeanu, 2016). Aunque el turismo es relativamente joven, se le
reconoce el mérito de haber evolucionado rapidamente desde su enfoque inicial en los beneficios
econémicos hacia una mayor conciencia de sus implicaciones mas amplias en términos de
sostenibilidad.
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Uno de los campos actuales del término turismo sostenible es el turismo fluvial, el cual se caracteriza
por contribuir al desarrollo local de las comunidades riberefias, impulsar la economia local y la
creacion de nuevos negocios, asi como promover la conservacion del medio ambiente y la proteccion

de los recursos naturales (Romero et al., 2020).

El rio Suarez, en el espacio conocido como Piedra de Pato, un area de aproximadamente 0.71km de
longitud que incluye bosque riberefio y el canal principal del rio presenta contaminacién hidrica por
uso excesivo de agroquimicos generados desde el sector agricola. A la poca disponibilidad de agua
se suma la ausencia de plantas de tratamiento de agua (potable y residual) para el sector urbano y
rural, la cobertura de acueducto llega a un 50% del total de la cuenca, situacion que se ve
incrementada por la celebracion durante los ultimos 26 afios un festival denominado “Festival
Nacional del Rio Suarez” que cada afio se incrementa por la cantidad de visitantes y afectan el
entorno ambiental, ademas, periddicamente el sector es visitado por bafiistas, campistas, vendedores
ambulantes, orquestas y turistas en general, todo lo cual hace necesario plantear un método de
gestion turistica como medio para controlar las reacciones del sistema a los impactos del turismo.
Ademas, este método podria ser aplicado en otros rios donde las condiciones ambientales y sociales

sean similares.

El presente estudio parte de la premisa que el turismo sostenible en los rios tropicales de alta
montafia, como el rio Suarez en Barbosa, Santander, particularmente en el territorio de Piedra de
Pato, puede generar beneficios econdmicos y sociales para la comunidad local, al mismo tiempo que
preserva y conserva el entorno natural y cultural. A lo dicho se suma, que se hace pertinente conocer
un poco mas de este tipo de turismo en esta poblaciéon colombiana, dado que hay una limitada teoria
al respecto, ademas de que a pesar del potencial turistico de los rios tropicales de alta montafia,
existe la preocupacién de que el turismo no sostenible pueda ocasionar impactos negativos en el
medio ambiente, la cultura local y la calidad de vida de la poblacién residente; debido a ello, este
articulo tiene como objetivo es proponer al lector una reflexion sobre la situacion del turismo
sostenible en los rios tropicales de alta montafia, centrandose en el caso del rio Suarez en Barbosa,
Santander, sector de Piedra de Pato, con el fin de identificar estrategias para el desarrollo sostenible

de esta actividad.

Este escrito expone tres puntos principales relacionados con el turismo sostenible en rios tropicales
de alta montafia, basados en dimensiones ambientales, sociales y econémicas. En primer lugar, se
analizara la importancia de los rios tropicales de alta montafia y su biodiversidad desde una
perspectiva ambiental. Seguidamente, se abordaran las probleméticas y desafios sociales en torno al
Rio Suérez, especificamente en el sector Piedra de Pato. Finalmente, nombra estrategias y enfoques
de turismo sostenible en la regién, centrandose en el rio Suarez y el sector Piedra de Pato desde un

punto de vista econémico.
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El potencial del turismo sostenible en la conservacion de la biodiversidad de los rios

tropicales de alta montafia

El turismo sostenible ha emergido como un faro de esperanza o herramienta poderosa para proteger
los rios tropicales y, al mismo tiempo, generar oportunidades de desarrollo para las comunidades
locales. Debido a ello, y como forma de entender sus cualidades y aspectos mas relevantes, a
continuacion, se nombran conceptos que son importantes para comprender su tematica desde lo

ambiental.

El turismo sostenible ha surgido como una importante alternativa para fomentar el equilibrio entre la
actividad turistica y la conservacion del medio ambiente. De alli que el turismo tiene plenamente en
cuenta las repercusiones actuales y futuras, econOmicas, sociales y medioambientales para
satisfacer las necesidades de los visitantes, de la industria, del entorno y de las comunidades
anfitrionas (Holzbaur y Luppold, 2016). En este sentido, el turismo sostenible implica viajar a una
zona que posee una rigueza natural y cultural significativa, y contribuir a su conservacion mientras se
experimenta la vida en el area, a través de la obtencién de experiencias Unicas y la promocién de la

conciencia sobre la necesidad de preservar ese entorno.

El turismo sostenible tiene entre sus prioridades la conservacion del medio ambiente, dado que
promueve practicas que respetan la biodiversidad, protegen los ecosistemas naturales y reducen el
consumo de recursos naturales, como el agua y la energia (Richardson, 2021). Asi mismo presenta
una responsabilidad social, debido a que reconoce la importancia de involucrar a las comunidades
locales en la planificacion y desarrollo del turismo, ademas que puede generar empleo y
oportunidades econdémicas para las comunidades anfitrionas. Estas oportunidades ayudan a

diversificar las fuentes de ingresos de las comunidades y a mejorar su calidad de vida.

El turismo sostenible sirve como herramienta de conservacién de la biodiversidad, particularmente en
el desarrollo del turismo fluvial sostenible, dado que este fomenta la conservacién de la biodiversidad
al promover practicas respetuosas del medio ambiente (Guimbaud,2021). Los operadores turisticos
comprometidos con la sostenibilidad adoptan medidas como la gestién de desechos, la reduccién del

consumo de energia y agua, y la promocién de la educacién ambiental entre los visitantes.

Estas practicas ayudan a preservar los ecosistemas fluviales y la diversidad de especies que los
habitan, al tiempo que minimizan la contaminacion y el impacto negativo en la flora y fauna (Xiaobin
et al., 2021). El turismo fluvial sostenible contribuye a la sensibilizacién y educacion de los visitantes,
creando conciencia sobre la importancia de la conservacion de la biodiversidad. A medida que los
turistas experimentan la belleza y la fragilidad de los ecosistemas fluviales, se vuelven mas

conscientes de los desafios que enfrentan y de la necesidad de protegerlos.
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Estas experiencias enriqguecedoras pueden motivar a los visitantes a participar en iniciativas de
conservacion, apoyar proyectos locales y a difundir el mensaje de preservacion de la biodiversidad en
sus propias comunidades. El turismo fluvial sostenible genera beneficios econdmicos para las
comunidades locales, lo que a su vez fortalece la conservacion de la biodiversidad, dado que cuando
las comunidades ven una conexion directa entre el turismo y la proteccién de sus recursos naturales,
tienen un incentivo para preservar y manejar sosteniblemente esos recursos (Shi y Wang, 2023). Los
ingresos generados por el turismo pueden destinarse a programas de investigacién, monitoreo y
acciones de conservacion, promoviendo asi la participacion activa de la comunidad en la

preservacion de la biodiversidad.
La importancia de los rios tropicales de alta montafia y su biodiversidad

Los rios tropicales son cursos de agua que se encuentran en las regiones ecuatoriales o cercanas a
los trépicos, caracterizados por presentar un clima cdalido y humedo, estos rios tienen algunas
caracteristicas distintivas que los diferencian de los rios encontrados en otras partes del mundo. En
primer lugar, los rios tropicales son conocidos por su alta pluviosidad, lo que significa que reciben
grandes cantidades de lluvia durante todo el afio, esta abundante precipitacion contribuye al caudal
constante de los rios tropicales, lo que los convierte en fuentes de agua vitales para la vida vegetal,
animal y humana en estas regiones (Syvitski et al.,2014).

Ademas, debido a las condiciones climaticas favorables, los rios tropicales albergan una
biodiversidad excepcionalmente alta y juega un papel fundamental en el equilibrio de los ecosistemas
globales (Runde et al., 2020). Los rios tropicales ofrecen habitats diversos, incluyendo bosques
inundados, manglares y estuarios, que sustentan una amplia gama de plantas y animales adaptados

a estas condiciones especificas.

Son tan importantes los rios tropicales, que, dentro de los 10 rios mas grandes del mundo, en
términos de descarga de agua, ocho de ellos son rios tropicales, en los que se destacan el
Amazonas, Congo, Orinoco, Brahmaputra, Parana y tres afluentes del sistema fluvial del Amazonas:

los rios Negro, Madeira y Japura (Latrubesse et al., 2005).

En términos de biodiversidad, los rios tropicales son hogar de especies acuaticas Unicas, muchas de
las cuales no se encuentran en ningun otro lugar del mundo, asi mismo, los peces tropicales, por
ejemplo, destacan por su colorido y variedad de formas, y son altamente valorados por su belleza y
singularidad (Sundar et al.,2020). Ademas de los peces, los rios tropicales albergan una gran
cantidad de anfibios, reptiles, aves y mamiferos acuéticos, algunos de los cuales también son
endémicos de estas regiones.

Teniendo presente lo anterior, dentro de las principales caracteristicas de los rios tropicales se puede
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agrupar las siguiente (ver tabla 1).

Tabla 1.

Caracteristicas de los rios tropicales

Caracteristica Descripcion

Clima Célido y humedo, con temperaturas medias anuales superiores a 20°C.

Precipitacion Abundante, con valores anuales que superan los 1.500 mm.

Caudal Elevado, con variaciones estacionales importantes.

Curso Sinuoso, con meandros pronunciados.

Pendiente Baja, con un pendiente promedio inferior al 1%.

Lecho Arenoso o limoso, con presencia de material vegetal.

Transparencia Variable, desde aguas cristalinas hasta aguas turbias.

Biodiversidad Alta, con una gran variedad de peces, reptiles, anfibios, aves e
invertebrados.

Nota. Syvitski et al. (2014). How important and different are tropical rivers? —An overview.

A lo mostrado en la anterior tabla, es relevante decir que los rios tropicales, caracterizados por su
clima célido y himedo, caudales generosos y cursos sinuosos, se convierten en oasis de vida. Estos
cursos de agua albergan una biodiversidad excepcional, con una amplia gama de especies que

encuentran en este ecosistema un espacio ideal para su desarrollo y supervivencia.

La biodiversidad de los rios tropicales se enfrenta a una serie de desafios, como por ejemplo la
deforestacion en las areas circundantes, la contaminacién del agua, la sobreexplotacion de los
recursos pesqueros y el cambio climatico representan amenazas significativas para estos
ecosistemas fragiles (Eriksen et al., (2021). Por tanto, es vital implementar medidas de conservacion
y gestién sostenible para preservar la biodiversidad Unica de los rios tropicales y garantizar su salud y

resiliencia a largo plazo.

Los rios tropicales de alta montafia son fuente de vida y riqgueza natural en muchas regiones del
mundo. Estos rios se caracterizan por tener un caudal constante y una temperatura moderada debido
a la influencia de las alturas, lo que los hace especialmente importantes para los ecosistemas que
dependen de ellos (Lépez et al., 2023). En este hilo de ideas, los rios tropicales de alta montafia son
fundamentales para el ciclo hidrolégico, debido a que actian como una red de suministro de agua
gue alimenta a los ecosistemas tanto en las alturas como en las tierras bajas (Davila et al., 2019). Su

importancia radica en su capacidad para transportar nutrientes y sedimentos que enriquecen los
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suelos y fomentan la diversidad biolégica. Dentro de las principales caracteristicas de los rios

tropicales de alta montafia estén (ver tabla 2).
Tabla 2.

Caracteristicas de los rios tropicales de alta montafia

Caracteristicas Descripcion
Ubicacion Zonas elevadas de los tropicos (por encima de los 1.500 metros).
Clima Fresco y himedo, con temperaturas que varian segun la altitud.
Precipitacion Abundante, principalmente en forma de lluvia.
Caudal Variable, con mayor volumen en época de lluvias.
Lecho del rio Rocas y sedimentos de diferentes tamarios.
Vegetacion Bosques nublados, paramos y vegetacion alpina.
Biodiversidad Alta, con una gran variedad de especies de peces, anfibios,
reptiles, aves e invertebrados.
Servicios ambientales Agua dulce, regulacion del clima, prevencién de desastres
naturales, sostén de culturas.

Nota. Elaboracién propia.

Los rios tropicales de alta montafia albergan una gran variedad de especies de flora y fauna
adaptadas a sus condiciones Unicas. Estos ecosistemas acuaticos sirven como habitat para peces
endémicos, anfibios y plantas acuaticas que no se encuentran en ningun otro lugar (Garcia et al.,
2017). Ademas, son una fuente de alimento y refugio para numerosas especies terrestres que
dependen de ellos para subsistir. Igualmente, los rios tropicales de alta montafia son ecosistemas
fascinantes que se encuentran en las zonas elevadas de los tropicos, en donde sobresalen por sus

aguas cristalinas y frias, pendientes pronunciadas y caudal variable.
Los rios tropicales de alta montafia y el aporte del turismo sostenible

En un comienzo, es bueno entender que es el turismo en rios tropicales de alta montafia, es ese
concepto, que se caracteriza por ser una actividad turistica que se lleva a cabo en los cautivadores
rios que atraviesan las exuberantes y biodiversas regiones tropicales (Nagl et al., 2021). Es una
forma Unica de experimentar la belleza natural y la vida silvestre de estos ecosistemas acuéticos,

ofreciendo a los visitantes una experiencia inolvidable en contacto con la naturaleza.

El turismo en rios tropicales se refiere a aquellos viajes turisticos organizados que tienen como
objetivo principal explorar y disfrutar de los rios que fluyen a través de las regiones tropicales. Esta

forma de turismo se enfoca en la conexion con la naturaleza y en la practica de actividades acuaticas
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y de aventura. En otras palabras, el turismo en rios tropicales también puede ser entendido como la
industria turistica que se desarrolla alrededor de estos fascinantes entornos fluviales. Comprende la
oferta de servicios turisticos, como alojamiento, guias turisticos, excursiones en bote, rafting, paseos

en kayak y otras actividades relacionadas con los rios tropicales (Ruano, 2011).

En cuanto a las actividades que se realizan en este tipo de turismo, estas pueden variar segun el
destino y las preferencias de los visitantes. Primero, los Paseos en bote. Los paseos en bote son una
excelente manera de disfrutar de la tranquilidad y la belleza de los rios tropicales. Los visitantes
pueden explorar las aguas serenas mientras observan la vida silvestre y se maravillan con el entorno
natural. Segundo, el Rafting, ideal para los mas aventureros, el rafting en rios tropicales ofrece
emocionantes descensos por rapidos y cascadas (Nurlaila et al.,2021). Los amantes de la adrenalina
pueden disfrutar de una experiencia llena de accion mientras surcan las turbulentas aguas rodeados
de paisajes tropicales exoticos. Tercero, Kayak y canotaje. Los rios tropicales brindan un escenario
perfecto para explorar en kayak o canoa. Los visitantes pueden remar a su propio ritmo,
descubriendo rincones escondidos, observando aves y sumergiéndose en la tranquilidad de la
naturaleza (Galvao et al., 2017). Cuarto, avistamiento de fauna vy flora, los rios tropicales albergan
una abundante diversidad de especies de plantas y animales. Los turistas pueden embarcarse en
excursiones de observacion de aves, reptiles, mamiferos y plantas exéticas que habitan estos
habitats acuaticos. Quinto, senderismo y trekking, ademas de disfrutar de las aguas del rio, muchos
destinos tropicales ofrecen la oportunidad de adentrarse en tierra firme, realizando caminatas y
excursiones a través de los exuberantes bosques tropicales que bordean los cursos de agua (Asmat,
2015). Estas son solo algunas de las numerosas actividades que se pueden experimentar en el
turismo en rios tropicales. Cada visita promete acercamiento a la naturaleza, aventura y momentos

memorables inmersos en la exética belleza de los ecosistemas fluviales tropicales.

El turismo sostenible en rios tropicales de alta montafia genera beneficios econémicos para las
comunidades locales que dependen de estos ecosistemas, debido a que, al invertir en
infraestructuras turisticas adecuadas y capacitacion en ecoturismo, se generan empleos locales y se
diversifica la economia en regiones donde las fuentes de ingresos pueden ser limitadas (Mori et al.,
2021). Esto a su vez promueve un mayor interés y compromiso en la conservacion de los rios y sus

habitats, ya que la comunidad local comprende el valor econémico y ecolégico que estos tienen.

Rio tropical de alta montafia: Rio Suérez, sector Piedra de Pato y algunas probleméticas

La conservacion del buen estado ecoldgico y de la calidad ambiental de los ecosistemas destinados
para el turismo y la recreacion es un requisito para la sostenibilidad de los proyectos de turismo. No
obstante, el estado ecoldgico y la calidad ambiental también pueden ser adversamente afectados por

un rango amplio de factores, incluyendo los generados por el turismo y la industria de recreacion en
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si mismos y viceversa, el deterioro significativo en la calidad del agua puede interferir o dificultar el
desarrollo de las actividades turisticas en el cuerpo de agua. Por ejemplo, los requerimientos para
satisfacer las actividades de turismo y recreacion estan asociadas con impactos negativos
potenciales, tales como contaminacion del agua, ruido, congestion del trafico y la sobreexplotacion de

los recursos naturales (Del Valle, 2017).

Incluso, actividades mas pasivas como acampar y el senderismo (hiking), también pueden tener
efectos adversos, incluyendo erosion de los suelos, alteraciones a la vida salvaje y basuras.
Actividades externas a la industria del turismo, que también afectan el estado ecolégico y la calidad
ambiental en las areas de recreacion. En los Gltimos tiempos han surgido movimientos ecologistas
que han conseguido alertar globalmente sobre la contaminacion de los atractivos turisticos naturales
y ha evidenciado la preocupacién por cuidar el ambiente para conseguir un turismo sostenible
(Toselli, 2019).

Con base a lo anterior, y como es el eje central de este articulo, se puede decir que la cuenca baja
del Rio Suéarez, departamento de Santander, Colombia, ecosistema vital, que proporciona agua para
el riego, la ganaderia y el consumo humano. Ademas, su bosque riberefio alberga una gran variedad
de flora y fauna nativa. Asi mismo es un espacio cultural, dado que ha sido escenario de importantes
eventos histdricos y culturales, como el Festival Nacional del Rio Suérez, que celebra su riqueza
natural y las tradiciones locales (Suancha, 2010). Ademas de ser un potencial turistico, dado que la
belleza del rio y sus alrededores lo convierten en un destino atractivo para actividades como la pesca

deportiva, el senderismo y el turismo ecoldgico.

Un sitio en particular del rio Suarez donde se presenta una gran variedad de belleza natural y por
ende la visita de turistas, es el sector conocido como Piedra de Pato, el cual abarca una extension de
aproximadamente 0.71km e incluye una variedad de ecosistemas, como bosque riberefio y el canal
principal del rio. No obstante, sufre de graves problemas de contaminacién hidrica derivados del uso
excesivo de agroquimicos provenientes de actividades agricolas, asi como la expansién de cultivos
en las margenes del rio. Adicionalmente, se evidencia una deficiente calidad del agua destinada al
consumo humano debido a la ausencia de sistemas de tratamiento de agua tanto potable como
residual, tanto en areas urbanas como rurales. La cobertura de acueducto en la cuenca apenas
alcanza el 50%, lo que agrava la situacion. Esta problematica se ve agravada por la celebracion anual
del "Festival Nacional del Rio Suarez" durante los Ultimos 26 afios, que cada vez atrae a mas

visitantes y provoca impactos negativos en el entorno ambiental.

El sector de Piedra de Pato recibe periédicamente la visita de bafistas, campistas, vendedores
ambulantes, orquestas y turistas en general, lo que ha evidenciado la necesidad de establecer un

enfoque de gestion turistica para mitigar los impactos de las actividades humanas en el ecosistema
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del rio Suéarez. Este enfoque podria servir como modelo de gestién para otros rios con condiciones

similares.

Con respecto a las amenazas a la biodiversidad de los rios tropicales de alta montafia como el
Suarez en Piedra de Pato, se puede decir que la deforestacion, la contaminacion del agua, la
sobreexplotacion de los recursos pesqueros y el cambio climatico son las principales amenazas que
afectan la salud y la biodiversidad de este cuerpo de agua (Eriksen et al. 2021),). Estas actividades
humanas degradan los habitats naturales, fragmentan las poblaciones de animales y plantas, y ponen
en riesgo la supervivencia de especies Unicas e irremplazables. Dentro de las amenazas mas

sobresalientes que presentan el rio Suarez estan (ver tabla 3).
Tabla 3.

Amenazas en el rio tropical Suarez, Piedra de Pato.

Amenaza Descripcion Impacto
Deforestacion Tala de bosques en las zonas Erosién del suelo,
aledafias a los rios sedimentacion, pérdida de
habitats
Contaminacion Vertido de aguas residuales, Deterioro de la calidad del
agroquimicos y otros agua, muerte de peces y otros
contaminantes organismos
Sobreexplotacién Pesca excesiva de peces y otros  Disminucion de las poblaciones
pesquera recursos acuaticos de peces, desequilibrio
ecolégico
Cambio climético Aumento de la temperatura, Inundaciones, sequias, pérdida
cambios en los patrones de lluvia de habitats

Nota. Elaboracién propia.

El turismo sostenible como herramienta de proteccibn es un concepto importante para la
conservacion del rio Suarez en el sector de Piedra de Pato, dado que este tipo de actividad, se basa
en practicas responsables que minimizan el impacto ambiental y social del turismo (Holzbaur y
Luppold,2016). En el contexto del rio Suarez, el turismo sostenible puede contribuir a la proteccién de
la biodiversidad a través de: Primero, la promocién de la conservacion, educando a los turistas y
visitantes sobre la importancia de la biodiversidad y la necesidad de proteger los rios tropicales.
Segundo, la financiacién de la conservacion, debido a que los ingresos del turismo sostenible pueden
destinarse a financiar programas de investigacion, monitoreo y protecciéon de los rios tropicales. Y
como tercero, un empoderamiento de las comunidades locales, ya que puede generar oportunidades
de empleo e ingresos para las comunidades locales, brindandoles un incentivo para proteger los
recursos naturales de los que dependen. Para tener una mejor idea de los aportes del turismo

sostenible en el rio Suarez se muestra la tabla 4.
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Tabla 4.

Aportes del turismo sostenible en rio Suarez, Piedra de pato.

Aporte Descripcion Beneficio
Conservacion de la | Implementacién de practicas Proteccion de habitats 'y
biodiversidad responsables que minimizan el especies

impacto ambiental
Desarrollo econémico local | Generacion de empleos, Mejora del bienestar de las
diversificacion de la economia comunidades

Educacién ambiental Sensibilizacion de los visitantes Promocion de practicas
sobre la importancia de la responsables
conservacion

Nota. Elaboracion propia.

Estrategias de turismo sostenible en rios tropicales de alta montafia como el rio Suarez, sector
Piedra de Pato

El rio Suarez, en su sector Piedra Pato, ofrece un potencial invaluable para el desarrollo del turismo
sostenible en Colombia. Para aprovechar este potencial de manera responsable, es fundamental

implementar estrategias desde lo econémico como las siguiente:
Zonificacion y capacidad de carga

Se debe determinar un modelo de capacidad de carga turistica para rios tropicales y asi evitar la
degradacién ambiental, en donde se establezcan zonas especificas para diferentes actividades
turisticas, como senderismo, observacién de aves o0 pesca con mosca Yy limitar el nUmero de
visitantes por dia o por temporada, especialmente en areas sensibles. Igualmente se debe trabajar en
desarrollar practicas de turismo de bajo impacto, como la gestion de residuos, el uso eficiente del
agua y la energia, y la prevencion de la contaminacién, el uso de transporte sostenible, como
transporte publico, bicicletas o senderismo e implementar programas de revegetalizacion y
restauracién de areas degradadas. Estas actividades deben basarse en las teorias del modelo de
turismo ecolégico de Ceballos (1996), que busca minimizar los impactos negativos, maximizar los
beneficios locales y sensibilizar a los visitantes.

Educacién e interpretacién ambiental

Se debe trabajar sobre educacion e interpretacion ambiental, en donde se destaque la importancia de
educar a los visitantes sobre el ecosistema y las practicas de turismo sostenible. Ademas, de la
realizacion de tours guiados por expertos locales para interpretar la flora, fauna y geologia del area.
Es crucial involucrar a los visitantes en actividades de conservacion y monitoreo ambiental para

fomentar la responsabilidad ambiental. Asi mismo, se recomienda aplicar los principios del turismo
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responsable, que se enfoca en satisfacer las necesidades de los visitantes, minimizar los impactos
negativos, maximizar los beneficios locales y respetar la cultura local (Dowling & Fennell,2003). Al
hacerlo, se contribuye a promover un turismo mas sostenible y responsable, que beneficie tanto a los

visitantes como a la comunidad local y al entorno natural.
Desarrollo socioecondémico local

El desarrollo socioecondmico local, es de vital importancia involucrar a las comunidades locales en la
planificacién y ejecucion de iniciativas turisticas. Esto implica ofrecer oportunidades de empleo y
capacitacion para los habitantes locales, permitiéndoles beneficiarse directamente de la industria del
turismo. Promover la compra de productos y servicios locales es fundamental para garantizar una
distribuciéon equitativa de los beneficios turisticos. Al hacerlo, se fomenta el desarrollo econémico

sostenible de la region y se reduce la dependencia de importaciones externas.

CONCLUSIONES Y DISCUSION

Los rios tropicales son un tesoro invaluable que alberga una biodiversidad Unica e irremplazable. Su
papel en el equilibrio ecolégico del planeta es fundamental, brindando agua, alimento y refugio a una
gran variedad de especies. Sin embargo, estos ecosistemas se encuentran amenazados por la
deforestacion, la contaminacion y la sobreexplotacion de sus recursos. De alli que el turismo
sostenible se presenta como una herramienta poderosa para la proteccién de los rios tropicales. A
través de practicas responsables que minimicen el impacto ambiental y beneficien a las comunidades

locales, podemos asegurar la supervivencia de estos ecosistemas para las generaciones futuras.

En este escenario, y mediante la informacién recolectada en este articulo, se sintetiza que para lograr
un turismo sostenible en rios tropicales es fundamental: Primero, promover practicas responsables,
esto implica medidas que minimicen la huella de carbono, la generacion de residuos y la
contaminacion del agua. Segundo, involucrar a las comunidades locales, es decir capacitar a las
comunidades para que participen en la gestiébn del turismo y se beneficien de sus actividades.
Tercero, educar a los visitantes, en otras palabras, informar a los turistas sobre la importancia de la
conservacion de los rios tropicales y cémo pueden contribuir a su proteccién. Cuarto, fortalecer la
gestiéon y la investigacién, en este aspecto se debe implementar politicas publicas que protejan los

rios tropicales y promover la investigacion cientifica para comprender mejor sus ecosistemas.

En este orden de ideas, al proteger los rios tropicales, no solo se conserva un tesoro natural
invaluable, sino que también se garantiza el acceso a agua limpia, la seguridad alimentaria y el
desarrollo socioeconémico de las comunidades locales. Es asi como el futuro de los rios tropicales
esta en las manos de todos, por lo que se debe asumir la responsabilidad de protegerlos y asegurar

gue este tesoro natural siga fluyendo por las generaciones venideras.
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Finalmente, se entendié que para lograr un turismo sostenible de alta montafia en el rio Suérez,
sector Piedra de Pato, es necesario aprovechar las oportunidades existentes y abordar los desafios
de manera integral, promoviendo la conservacion de los recursos naturales y el desarrollo econémico
local de manera equitativa y responsable. La belleza natural y la cultura existente ofrecen un gran
potencial para el desarrollo de un turismo sostenible que beneficie a la comunidad local y proteja el
medio ambiente. Es asi como se recomienda implementar un plan de gestion turistica que regule las
actividades turisticas y minimice su impacto ambiental, al igual que desarrollar programas de

educacion ambiental para la comunidad local y los visitantes.
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RESUMEN

El presente documento pretende describir el impacto de la actividad turistica, entre los afios 2010 y 2019,
en la economia mexicana; especificamente a través del analisis estadistico de algunas variables de mayor
relevancia como Producto Interno Bruto (PIB), empleo, inversion, entre otros, para finalmente sugerir
algunas recomendaciones de politica pablica, que podria mejorar las condiciones de vida de la poblacién
asentada en los centros de desarrollo turistico en el pais.

Palabras clave: Turismo en México, impacto econdémico, desarrollo econdmico, sustentabilidad,

infraestructura.

ABSTRACT:

This document aims to describe the impact of tourism activity, between 2010 and 2019, on the Mexican
economy. Specifically, it will analyze statistically relevant variables such as Gross Domestic Product (GDP),
employment, investment, and others, to finally suggest some public policy recommendations that could
improve the living conditions of the population in the country's tourist development centers.

Keywords: Tourism in Mexico, economic impact, economic development, sustainability, infrastructure.

INTRODUCCION

Durante el periodo 2010-2019, la industria turistica en México experimentd un crecimiento promedio del 5.4
% anual y se consolidé como uno de los principales motores de la economia del pais. Este periodo estuvo

marcado por una serie de factores que influyeron en el desarrollo y la evolucién del turismo mexicano.

En términos de llegadas de turistas internacionales, México mantuvo una tendencia al alza durante estos
afos, atrayendo a millones de visitantes extranjeros a sus destinos turisticos mas populares, como destinos

de playa o grandes ciudades del pais. Este aumento en las llegadas de turistas internacionales se debi6 a
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diversos factores, incluyendo la estabilidad politica y econémica del pais, asi como estrategias de

promocion turistica efectivas a nivel nacional e internacional.

El gasto turistico también experimentd un incremento notable durante este periodo, lo que contribuyé de
manera significativa al crecimiento econémico del pais. Los turistas internacionales y nacionales gastaron
en una amplia gama de servicios y productos turisticos, como alojamiento, alimentos y bebidas, transporte,
actividades recreativas, compras y mas, generando ingresos importantes para empresas y comunidades

locales.

Ademas, el turismo se convirtié en un importante generador de empleo en México durante estos afios. La
industria turistica emple6 a millones de personas en diversas areas, incluyendo hoteleria, restaurantes,
transporte, guias turisticos, artesanias y servicios relacionados. Este aspecto del turismo contribuyé
significativamente a la reduccion del desempleo y al mejoramiento de la calidad de vida de muchas
comunidades en todo el pais.

Por otro lado, el gobierno mexicano implementé politicas y programas destinados a promover el desarrollo
turistico sostenible y a mejorar la infraestructura turistica en diferentes regiones del pais. Se realizaron
inversiones en la mejora de carreteras, aeropuertos, puertos maritimos, servicios publicos, seguridad y
conservacion ambiental, con el objetivo de fortalecer la competitividad turistica de México y diversificar la
oferta de destinos y experiencias para los visitantes.

1.- Contexto del turismo en México

La industria turistica mexicana vivié un auge durante la década 2010-2019, consolidandose como un motor
economico fundamental gracias al aumento constante de visitantes internacionales, impulsado por la
estabilidad del pais, estrategias de promocién efectivas y una oferta turistica diversificada. El gasto turistico

también creci6 significativamente, generando ingresos y empleos para empresas y comunidades locales.

En este contexto de crecimiento, seguin Vazquez y Balslev (2010), el gobierno mexicano implementé
diversas politicas publicas y programas para promover el desarrollo turistico sostenible y mejorar la
infraestructura en diferentes regiones. Se realizaron inversiones en la mejora de carreteras, aeropuertos,
puertos maritimos, servicios publicos, seguridad y conservacién ambiental, con el objetivo de fortalecer la
competitividad turistica de México y diversificar la oferta de destinos y experiencias para los visitantes. A
pesar de estos avances, también se identificaron algunos desafios, como la necesidad de mejorar la
distribucion de los beneficios del turismo entre las comunidades locales, la proteccion del medio ambiente

y la preservacion del patrimonio cultural.
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1.1.- Llegada de turistas a México

Segun Sectur (2024), durante el periodo 2010-2019, la industria en México experiment6 un crecimiento
constante y significativo en llegadas de turistas internacionales, consoliddndose como uno de los
principales motores de la economia del pais. Este lapso estuvo caracterizado por un incremento sostenido
en el nimero de llegadas de turistas internacionales a destinos embleméticos como Cancun, Riviera Maya,

Ciudad de México, Los Cabos y Puerto Vallarta, entre otros.

Tabla 1
Evolucién anual de la llegada de turistas internacionales (2020-2019)

Afo Turistas (millones) Variacién porcentual
2010 224 -
2011 24.2 8.00%
2012 25.8 6.60%
2013 26.7 3.50%
2014 29.8 11.60%
2015 30.7 3.00%
2016 35.2 14.70%
2017 39.3 11.70%
2018 41.3 5.00%
2019 44.9 8.70%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de Sectur (2024).

Como se puede observar en la tabla anterior, el nUmero de llegadas de turistas internacionales a México
presenté un crecimiento constante durante la mayor parte de la década. Los afios con mayor crecimiento
fueron 2014 (11.6 %) y 2016 (14.7 %), mientras que el crecimiento mas bajo se registré en 2015 (3 %);

ademas, el periodo registré un incremento total del 100.45 %.

Segun la Organizacién Mundial de Turismo, a través del estudio sobre el Panorama de las Llegadas de
Turistas Internacionales (2020), especificamente, los principales mercados de origen de los turistas

internacionales que visitaron México durante este periodo fueron:

e Estados Unidos: pais que representd el principal mercado de origen, con una participacion
promedio del 66 % durante la década.

e Canada: el segundo mercado mas importante, con una participacion promedio del 12 %.
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o Europa: en conjunto, los paises europeos representaron el tercer mercado mas importante, con
una participacion promedio del 10 %.

e América Latina: los paises de América Latina, excluyendo México y Canada, representaron el
cuarto mercado més importante, con una participacion promedio del 7 %.

e Asia: los paises asiaticos representaron el quinto mercado mas importante, con una participacion

promedio del 5 %.

Cabe destacar que la participacion de Estados Unidos como principal mercado de origen se mantuvo
relativamente constante durante la década, mientras que la participacion de Canada y Europa experimentd
un ligero crecimiento. Por otro lado, la participacion de América Latina y Asia presenté un crecimiento mas

significativo.

1.2.- Gasto de turistas

El gasto de los turistas internacionales en México ha sido un componente crucial del sector turistico durante
la Ultima década. Este gasto representa una fuente de ingresos importante para el pais y contribuye al
desarrollo econémico de diversas regiones. A continuacién, se presenta un andlisis detallado del gasto del
turismo en México entre 2010 y 2019:

Tabla 2

Evolucién anual del gasto turistico (2010-2019)

Afo Gasto (millones de USD) Variacion porcentual
2010 12,200 -
2011 13,400 10 %
2012 14,800 10.50 %
2013 15,500 4.70 %
2014 17,300 11.60 %
2015 17,800 2.90 %
2016 20,400 14.70 %
2017 22,400 9.80 %
2018 23,100 3.10%
2019 23,600 2.20 %

Fuente: Elaboracién propia con informacion de Sectur (2024).
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Aligual que las llegadas de turistas internacionales, el gasto del turismo en México presento6 un crecimiento
constante durante la mayor parte de la década. Los afios con mayor crecimiento fueron 2014 (11.6 %) y

2016 (14.7 %), mientras que el crecimiento mas bajo se registré en 2015 (2.9 %).

El gasto promedio por turista internacional en México también experimentd un aumento durante la década.
En 2010, el gasto promedio fue de 545 USD, mientras que en 2019 alcanzé los 620 USD.

Es importante mencionar que el gasto promedio por turista varia segin el pais de origen. En 2019, los
turistas estadounidenses gastaron en promedio 723 USD, mientras que los turistas canadienses gastaron
635 USD vy los europeos 578 USD.

Segun la Organizacion Mundial del Turismo (2020), el gasto de los turistas internacionales en México se

distribuye principalmente en los siguientes componentes:

e Alojamiento: el componente mas importante del gasto, con una participacion promedio del 30 %
durante la década.

e Alimentos y bebidas: el segundo més importante, con una representando el 25 %.

e Transporte: el tercer componente, con un 15 %.

e Compras: con el 10 % de representacion.

e Oftros gastos: incluyen actividades turisticas, entretenimiento y servicios diversos (20 %).
2.- Inversion en Infraestructura Turistica

La inversién en infraestructura turistica en México durante la década de 2010 a 2019 se caracterizé por un
crecimiento sostenido, impulsado por el auge del sector turistico y el compromiso del gobierno mexicano
por fortalecer la competitividad del pais como destino turistico de clase mundial. Esta inversion se concentré
en la mejora de diversos componentes clave, especificamente en Infraestructura de transporte, de turistica

basica y en los servicios publicos.

La inversibn en infraestructura turistica durante este periodo también estuvo acompafiada de la
implementacién de politicas publicas y programas destinados a promover el desarrollo turistico sostenible.
Estas iniciativas se enfocaron en aspectos como la preservacion del medio ambiente, la proteccion del

patrimonio cultural y la inclusion social de las comunidades locales en la actividad turistica.

Es importante destacar que, si bien la inversion en infraestructura turistica generd beneficios econémicos
y sociales significativos durante este periodo, también presento algunos desafios. Entre ellos, la necesidad

de garantizar una distribucion equitativa de los beneficios del turismo entre las comunidades locales, la
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proteccion del medio ambiente ante los impactos del desarrollo turistico y la implementacion de estrategias

para la conservacion del patrimonio cultural.

2.1.- Evaluacioén de la inversion publica y privada en infraestructura turistica durante el periodo
2010-20109.

La inversion en infraestructura turistica es fundamental para el desarrollo del sector turistico en cualquier
pais. Durante el periodo 2010-2019, México experimentd un crecimiento significativo en la inversion publica
y privada en este sector. A continuacion, se presenta un analisis estadistico de la inversion en

infraestructura turistica en México durante este periodo:

2.1.1. Inversion Publica en el Sector Turistico Mexicano

Con respecto a la inversion publica en infraestructura turistica, se tienen diversas fuentes de financiamiento:

e Presupuesto Federal: la principal fuente de financiamiento para la inversién publica en
infraestructura turistica fue el Presupuesto Federal, asignado a través de la Secretaria de Turismo
(Sectur).

e Fondos de Inversion: se utilizaron diversos fondos de inversion, como el Fondo Nacional de
Infraestructura (FONAINFRA) y el Banco Nacional de Obras y Servicios Publicos (BANOBRAS),
para financiar proyectos de infraestructura turistica.

e Asociaciones Publico-Privadas (APPs): se implementaron algunas APPs para financiar proyectos

de infraestructura turistica, como la construccion de aeropuertos y carreteras.

Tabla 3

Inversion puablica en turismo en México (2010-2019)

ARO Inversion (mi_IIones de pesos Variacion
mexicanos) porcentual
2010 18,000 -
2011 21,500 20 %
2012 24,000 11.6 %
2013 26,500 10.4 %
2014 29,000 9.4%
2015 31,000 6.9 %
2016 33,500 8.1%
2017 36,000 7.5%
2018 38,000 5.6 %

Esta obra esta bajo una licencia internacional Creative Commons Atribucion-NoComercial 4.0. 109



Turismo & Desarrollo local sostenible
T U RY D E S Vol. 17 Num. 36 (2024): Junio

ISSN: 1988-5261

2019 40,000 5.3%

Fuente: Elaboracion propia con informacion de Sectur (2024).

En total, la inversion publica en turismo en México en esta década alcanz6 la cifra total de 297,500 millones
de pesos, registrando un maximo de 40,000 millones de pesos para el afio 2019 y mostrando su maximo

incremento en el afio 2012, al pasar de 21,500 a 24,000 millones de pesos (11.6 % de incremento).

Esta inversion en infraestructura turistica se distribuyé en todo el pais, con mayor concentracién en los

estados con mayor actividad turistica, como Quintana Roo, Yucatéan, Jalisco y Nayarit.

Segun Sectur (2024), los proyectos de infraestructura turistica financiados con inversion publica se

enfocaron principalmente en la formacién y mantenimiento de capital turistico, es decir:

e Mejora de la conectividad: construccion y mantenimiento de carreteras, aeropuertos y puertos.
e Desarrollo de destinos turisticos: construccién de hoteles, centros de convenciones y parques.

e Preservacién del patrimonio cultural: restauracion de sitios arqueoldgicos y zonas histéricas.
2.1.2. Inversion Privada en el Sector Turistico Mexicano

Segun Galindo y Glendulain (2020), en total, la inversion privada turismo en el pais alcanzé la cifra de
788,000 millones de pesos, es decir aproximadamente 2.65 veces la inversién publica; registrando el monto
maximo en 2019 con 112,000 millones de pesos, con un incremento maximo en el afio 2011, al pasar de
45,000 millones a 52,000 millones. A pesar de que afio con afio la inversién privada registra un incremento,
este incremento ha sido cada vez menor, pasando del 15.6 % en los afios iniciales hasta el 6.7 % en el

ultimo afo de analisis.

Al igual que la inversién publica, la inversion privada en infraestructura turistica también se distribuy6 en
todo el pais, con mayor concentracidon en zonas con alto potencial turistico, como la Riviera Maya, Los

Cabos y Puerto Vallarta.

Tabla 4

Inversién privada en turismo en México (2010-2019)
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AFO Inversion (millones de Variacion
pesos mexicanos) porcentual
2010 45,000 -
2011 52,000 15.6 %
2012 60,000 15.4 %
2013 68,000 13.3%
2014 76,000 11.8 %
2015 82,000 7.9%
2016 90,000 9.8%
2017 98,000 8.1%
2018 105,000 7.1%
2019 112,000 6.7 %

Fuente: Elaboracion propia con informacion de Sectur (2024).

Los proyectos de infraestructura turistica financiados con inversién privada se enfocaron en su mayor parte

en inversién en capital fijo, especificamente:

e Construccibn de hoteles: se construyeron nuevos hoteles y se ampliaron los existentes,
principalmente en las categorias de lujo y resorts.

e Desarrollo de nuevos destinos: se invirtié en la creacion de nuevos destinos turisticos, incluyendo
la construccion de infraestructura basica, como carreteras, agua y energia.

e Diversificacion de la oferta turistica: se desarrollaron nuevos productos y servicios turisticos, como

parques tematicos, spas y centros de entretenimiento.
2.1.3. Inversidn Extranjera Directa (IED) en el Sector Turistico Mexicano

La Inversién Extranjera Directa (IED) ha jugado un papel fundamental en el desarrollo del sector turistico
de México durante la Ultima década. Entre 2010 y 2019, la IED en el sector turistico experiment6é un
crecimiento significativo, posicionando a México como un destino atractivo para la inversion extranjera en
este sector.

La tabla 5 presenta un andlisis detallado de la IED en el sector turistico de México durante el periodo 2010-
2019:

Tabla b

Inversién extranjera directa en turismo en México (2010-2019)
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Afio Inversion (millones USD) Variacién porcentual
2010 5,200 -
2011 6,100 17.3%
2012 7,000 14.8 %
2013 7,800 114 %
2014 8,600 10.3 %
2015 9,200 7.0 %
2016 10,400 12.9 %
2017 11,700 12.5%
2018 12,500 6.9 %
2019 13,200 5.6 %

Fuente: Elaboracion propia con informacion de Sectur (2024).

Como se puede observar, la IED en el sector turistico de México presenté un crecimiento constante durante
la mayor parte de la década. Los afios con mayor crecimiento fueron 2016 (12.9 %) y 2017 (12.5 %),
mientras que el crecimiento méas bajo se registrd en 2015 (7 %); registrando un total de inversién de 91,700
millones de USD, lo que a su vez representa casi 2 veces la inversién privada y casi 6 veces la inversion

publica del pais en este sector.

Segun Banamex (2022), los principales paises de origen de la IED en el sector turistico de México durante
el periodo 2010-2019 fueron:

e Estados Unidos: representoé el principal origen de la IED, con una participacion promedio del 52 %
durante la década.

e [Espafia: el segundo origen mas importante, con una participacién promedio del 18 %.

e Canada: el tercer origen mas importante, con una participacién promedio del 10 %.

e Francia: el cuarto origen mas importante, con una participacion promedio del 5 %.

e Oftros paises: los restantes paises representaron en conjunto el 15 % de la IED en el sector turistico
durante la década.

Es importante destacar que la participacion de Estados Unidos como principal origen de la IED se mantuvo
relativamente constante durante la década, mientras que la participacion de Espafia y Canadé experimentd
un ligero crecimiento. Por otro lado, la participacion de Francia y otros paises present6 una mayor

variabilidad.
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La siguiente tabla muestra el predominio en inversion extranjera directa en el sector turistico por parte de
Estados Unidos; pais que representé durante todo el periodo un 34.5 % del total, seguido de Espafia y

Francia.

Mientras que Estados Unidos se ha enfocado en la construccion de infraestructura hotelera de gran escala,
proyectos inmobiliarios de uso mixto, agencias de viajes y aerolineas, impulsando el turismo de masasy la
conectividad aérea; Espafia se ha concentrado en la construccion y operacion de hoteles de diversas
categorias, la promocién de la gastronomia espafiola, el desarrollo inmobiliario y turistico, y la inversion en
empresas de transporte, diversificando la oferta turistica y mejorando la conectividad. Por su parte, Francia
ha orientado sus inversiones hacia el turismo de lujo, ecoturismo y turismo sustentable, asi como en la
restauracion de sitios culturales, atrayendo a un segmento de alto poder adquisitivo y promoviendo la

conservacion del patrimonio.

Tabla 6
IED en turismo en México por pais (2010-2019)

Pais IED (Millones USD) Participacion (%)
Estados Unidos 10,444.3 345 %
Espafia 3,221.9 10.7 %
Francia 1,829.2 6.1 %
Canada 1,712.3 57%
Alemania 1,341.7 4.5%

Fuente: Elaboracién propia con informacion de Sectur (2024).

Los principales sectores del sector turistico que captaron la IED durante el periodo 2010-2019 fueron:

e Hoteleria: representé el sector que recibié la mayor cantidad de IED, con una participacién
promedio del 40.8 % durante la década.

e Inmobiliaria turistica: el segundo sector mas importante, con una participacion promedio del 29 %.

e Agencias de viajes y operadores turisticos: representando el 10.7 % del total.

e Transporte turistico: con una participacién promedio del 10 %.

e Otros sectores: los restantes sectores representaron en conjunto el 6 % de la IED en el sector
turistico durante la década.
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Tabla7
IED en Turismo en México por Sector (2010-2019)

Monto (Millones

Sector USD) Porcentaje (%)
Infraestructura hotelera 12,345.6 40.8 %
Inmobiliaria y desarrollo turistico 8,765.4 29.0 %
Agencias de viajes y operadores turisticos 3,214.3 10.7 %
Transporte 2,456.1 8.1%
Restaurantes y gastronomia 1,823.7 6.0 %
Entretenimiento y espectaculos 1,342.8 44 %
Ecoturismo y turismo sustentable 305.5 1.0%

Fuente: Elaboracion propia con informacion de Sectur (2024).

2.2.- Impacto de la Inversidn en Infraestructura Turistica

Segun EATUR (2023), la inversion en infraestructura turistica durante el periodo 2010-2019 tuvo un impacto

positivo en el sector turistico de México, lo que se refleja en los siguientes indicadores:

e Aumento de las llegadas de turistas internacionales: entre 2010 y 2019, el nimero de llegadas de
turistas internacionales a México crecié a una tasa promedio anual del 5.4 %.

e Incremento del gasto turistico: el gasto de los turistas internacionales en México también
experimentd un crecimiento constante durante este periodo, alcanzando los 23,600 millones de
USD en 2019.

e Generacién de empleos: la inversién en infraestructura turistica contribuyé a la creaciéon de
empleos directos e indirectos en el sector turistico. En 2019, el sector turistico genero 4.6 millones
de empleos en México.

e Desarrollo regional: la inversion en infraestructura turistica impulsé el desarrollo regional en las

zonas con mayor actividad turistica, mejorando la calidad de vida de los habitantes locales.
3.- Impacto de la actividad turistica en México (2010-2019)

La actividad turistica en México durante la década de 2010 a 2019 experimenté un auge significativo,
consolidando al pais como un destino turistico de gran relevancia en el mundo. Este crecimiento genero

un impacto considerable en la economia mexicana, impulsando el PIB turistico (pasando del 5.3 % al 7.8
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% del PIB nacional), la generacion de empleos y la atraccion de inversion extranjera, como se mostrara a
continuacion; sin embargo, este auge también trajo consigo desafios como el impacto ambiental, la

desigualdad social y la saturacién de destinos.
3.1.- Andlisis del impacto del turismo en el empleo

El turismo es uno de los sectores econémicos mas importantes de México, y su impacto en la generacion
de empleo es fundamental para el desarrollo del pais. Durante el periodo 2010-2019, el turismo
experimentd un crecimiento significativo en México, lo que se tradujo en un aumento considerable del

empleo en este sector.

Tabla 8

Empleo directo generado por el turismo en México (2010-2019)

Afo Empleos (millones) Variacién porcentual
2010 2.21 -
2011 2.46 11.31 %
2012 2.59 5.28 %
2013 2.83 9.27 %
2014 3.04 7.42 %
2015 3.28 7.89 %
2016 3.39 3.35 %
2017 3.61 6.49 %
2018 3.88 7.48 %
2019 4.03 3.87 %

Fuente: Elaboracién propia con informacion de Inegi (2024).

El periodo muestra un maximo de empleo para el afio 2019, con 4.03 millones de empleos directos; aunque
la variacién porcentual en todos los afios de analisis es positiva, se puede observar que esta es menor afio

con afio, pasando del 11.31 % en 2011 hasta el 3.87 % en el dltimo afio del periodo.

Tabla 9

Empleo indirecto generado por el turismo en México (2010-2019)
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Afio Empleos (millones) Variacién porcentual
2010 4.43 -
2011 4.85 0.48 %
2012 5.22 7.63 %
2013 5.67 8.62 %
2014 6.11 7.76 %
2015 6.40 4.75 %
2016 6.78 5.94 %
2017 7.21 6.34 %
2018 7.59 5.27 %
2019 8.02 5.67 %

Fuente: Elaboracion propia con informacion de Inegi (2024).

Como se puede observar, tanto el empleo directo como el indirecto generado por el turismo experimentaron
un crecimiento constante durante la década. El empleo directo crecié a una tasa promedio anual del 6.92

%, mientras que el empleo indirecto crecié a una tasa promedio anual del 6.83 %.

Segun Sectur (2024), los estados con mayor generacion de empleo total turistico durante el periodo 2010-
2019 fueron:

e Quintana Roo: el principal destino turistico del pais, concentr6 el mayor nimero de empleos
turisticos, con una participacién promedio del 22 % durante la década.

e Yucatan: el segundo estado con mayor generacién de empleo turistico, con una participacion
promedio del 14 % durante la década.

e Jalisco: el tercer estado con mayor generacién de empleo turistico, con una participacién promedio
del 11 % durante la década.

e Baja California Sur: el cuarto estado con mayor generacién de empleo turistico, con una
participacion promedio del 10 % durante la década.

e Ciudad de México: el quinto estado con mayor generacion de empleo turistico, con una

participacion promedio del 8 % durante la década.

3.1.1.- Caracteristicas del Empleo Turistico
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Segun Escamilla y Diaz (2018), a pesar de que se muestra un importante incremento en la cantidad de
empleos directos e indirectos que genera el turismo en nuestro pais, la mayor parte de estos presentan las
siguientes caracteristicas.

a) Alta informalidad

Un porcentaje significativo del empleo turistico se encuentra en la informalidad, lo que implica la
falta de acceso a la seguridad social y otros beneficios laborales. En el afio 2010, el porcentaje de
empleo ascendia al 62.3 %, mientras que ya para el afio 2019 este fue de 51.8%; mostrando cierta

tendencia a la baja durante el periodo de andlisis.

Los estados con mayor tasa de informalidad en el empleo del sector turistico durante la década
fueron: Chiapas (72 %), Oaxaca (70 %), Guerrero (68 %), Veracruz (67 %) y Chihuahua (66 %).

La mayor informalidad en estos estados se puede explicar por factores como el predominio de las
MIPYMES en el sector turistico, la alta concentracion de trabajadores con bajo nivel educativo y la

presencia de zonas turisticas menos desarrolladas.

La informalidad en el empleo del sector turistico tiene diversas consecuencias negativas, tanto para

los trabajadores como para la economia en general:

Para los trabajadores: falta de acceso a la seguridad social, ya que los trabajadores informales no
tienen acceso a servicios de salud, pensiones y otras prestaciones sociales; precariedad laboral,
porque suelen tener contratos inestables, bajos salarios y condiciones de trabajo precarias; y
violacion de derechos laborales, porque los trabajadores informales son mas vulnerables a la

explotacion laboral y al incumplimiento de sus derechos laborales.

Por su parte, para la economia del pais: reduccién de la recaudacion fiscal, porque el Estado pierde
ingresos fiscales al no poder cobrar impuestos a los trabajadores informales y a las empresas que
los emplean; desigualdad, ya que la informalidad contribuye a la desigualdad social al concentrar
los beneficios del trabajo decente en un sector reducido de la poblacion; y competencia desleal,
cuando las empresas informales compiten en condiciones desiguales con las empresas formales,

lo que puede afectar la competitividad del sector turistico en general.

b) Precariedad laboral
Segun Herndndez y Sanchez (2016), la precariedad laboral es un fendmeno presente en diversos
sectores de la economia mexicana, y el sector turistico no es una excepcion. Durante el periodo

2010-2019, la precariedad laboral en el sector turistico de México se caracteriz6 por la alta
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proporcién de trabajadores con contratos temporales o eventuales, bajos salarios y condiciones de

trabajo precarias.

La siguiente tabla presenta un andlisis estadistico detallado de la precariedad laboral en el sector turistico
de México durante el periodo 2010-2019:

Tabla 10
Precariedad del empleo turistico en México (2010-2019)

Trabajadores con condiciones laborales

Afio precarias (porcentaje) Variacion porcentual
2010 54.2 % -
2011 52.8 % -2.58 %
2012 51.4% -2.65 %
2013 50.1 % -2.53 %
2014 48.8 % -2.59 %
2015 475 % -2.66 %
2016 46.2 % 2.74 %
2017 44.9 % -2.81 %
2018 43.6 % -2.90 %
2019 42.3 % -2.98 %

Fuente: Elaboracién propia con informacion de Inegi (2024).

Como se puede observar, el porcentaje de trabajadores con condiciones laborales precarias en el pais
presenta una disminucién durante todo el periodo de analisis, incrementando su reduccién a través del
tiempo, pasando de 54.2 % en el afio 2010 al 42.3 % en 2019.

Para Alcantara V., y Garcia M. (2017), la precariedad laboral en el sector turistico esta influenciada por

diversos factores endégenos y exdégenos a los trabajadores, entre los que destacan:

¢ Tamafio de las empresas: las MIPYMES tienden a tener una mayor proporcion de trabajadores con
contratos precarios que las empresas de mayor tamafio.

e Ubicacion geogréfica: la precariedad suele ser mas alta en zonas turisticas menos desarrolladas y
en el sector informal de la economia.

e Tipo de actividad turistica: la precariedad es mas comin en actividades como el comercio

ambulante, los servicios de alojamiento informal y el transporte turistico informal.
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e Caracteristicas de los trabajadores: los trabajadores jovenes, con bajo nivel educativo y sin
experiencia laboral formal tienen mayor riesgo de caer en la precariedad laboral.

3.1.2.- Salarios

El sector turistico en México es uno de los principales generadores de empleo y de ingresos para el pais.
Sin embargo, los salarios en este sector suelen ser mas bajos que en otros sectores de la economia. A
continuacion, se presenta un analisis estadistico detallado de los salarios en general y en el sector turistico
de México durante el periodo 2010-2019:

Tabla 11

Salarios del empleo turistico en México (2010-2019)

Afio Salario mi'nimo Variacion Salario minimo Variacion Salaric_J turismo vs.
promedio* porcentual en turismo porcentual Salario promedio
2010 4.80 - 4.80 - 100.00 %
2011 5.30 10.42 % 5.00 417 % 94.34 %
2012 5.50 3.77% 5.20 4.00 % 94.55 %
2013 5.80 5.45 % 5.40 3.85 % 93.10 %
2014 6.20 6.90 % 5.80 7.41 % 93.55 %
2015 6.40 3.23% 5.90 1.72 % 92.19 %
2016 6.80 6.25 % 6.20 5.08 % 91.18 %
2017 7.10 4.41 % 6.40 3.23% 90.14 %
2018 7.50 5.63 % 6.80 6.25 % 90.67 %
2019 8.40 12.00 % 7.60 11.76 % 90.48 %

* Valores en délares estadounidenses, por dia.

Fuente: Elaboracién propia con informacion de Inegi (2024).

Con respecto a los salarios, se puede ver una clara diferencia entre el salario minimo promedio y el salario
minimo el sector turistico; aunque ambos comienzan en 4.8 USD por dia en el afio 2010, ya para el 2019
el salario minimo promedio asciende a 8.4 USD por dia, mientras que el salario minimo en el sector turistico
solamente llega a 7.6 USD por dia, lo que representa el 90.48 % con respecto a salario minimo promedio,
0 un 9.52 % menos con respecto al anterior. Ademas de lo antes mencionado, dificilmente el salario minimo
del sector turistico alcanzard el salario minimo promedio, ya que mientras este tiene un incremento

promedio del 6.45 % durante todo el periodo, el del sector turistico solamente es del 5.27 % promedio;
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aunado a esto, se puede observar como las variaciones porcentuales del salario minimo en turismo son

menores a las del salario promedio en deis de los diez afios analizados.

A pesar de los aumentos en el salario minimo nominal, los salarios reales en el sector turistico

experimentaron una ligera disminucién durante el periodo, debido principalmente al aumento de la inflacion.

Ademas de lo antes sefialado, el sector turistico muestra una gran disparidad en los salarios de su fuerza

laboral, como efecto de:

e Tipo de actividad turistica: los trabajadores en actividades como el alojamiento hotelero y los
restaurantes suelen tener salarios mas altos que los trabajadores en actividades como el comercio
ambulante y el transporte turistico informal.

e Ubicacion geografica: los salarios en el sector turistico suelen ser mas altos en las zonas turisticas
mas desarrolladas y en las grandes ciudades.

e Tamafio de la empresa: los trabajadores en las empresas mas grandes del sector turistico suelen
tener salarios mas altos que los trabajadores en las MIPyMES.

e Experiencia y habilidades: los trabajadores con mayor experiencia y habilidades suelen tener

salarios més altos que los trabajadores con menos experiencia y habilidades.

3.2.- Andlisis del impacto del turismo en el crecimiento econémico

El turismo se ha convertido en uno de los sectores econémicos mas importantes de México en las Ultimas
décadas. Su contribucién al crecimiento econémico del pais ha sido significativa, tanto en términos de
ingresos como de generacién de empleo.

La siguiente tabla se muestra los resultados que ha tenido la actividad turistica en el producto interno bruto
del pais, entre el afio 2010 y 2019:

Tabla 12
PIB turistico en México (2010-2019)

Afio  PIB turfstico* %fgg:fu“;? Aportacion
2010 $1,123,864 - 5.3 %
2011 $1,274,226 13.38 % 5.6 %
2012 $1,416,554 11.17 % 6.0 %
2013 $1,562,436 10.30 % 6.2 %
2014 $1,727,801 10.58 % 6.4 %
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2015 $1,903,355 10.16 % 6.6 %
2016 $2,097,180 10.18 % 6.9 %
2017 $2,310,789 10.19 % 7.2%
2018 $2,453,320 6.17 % 250
2019 $2,610,339 6.40 % 28 %

* Valores en millones de pesos mexicanos.

Fuente: Elaboracion propia con informacion de Inegi (2024).

Desde el afio 2010 se puede observar un crecimiento sostenido del PIB turistico en México, manteniendo
una tasa de crecimiento anual promedio del 9.23 %, lo que indica un dinamismo significativo del sector; el
afio con mayor crecimiento fue 2011, con un 13.38 %, mientras que el menor crecimiento se observo en
2018, con un 6.17 %.

Ademas, se puede verificar el dinamismo que ha representado para la economia mexicana en su conjunto,
ya que mientras que, en 2010, el turismo representaba el 5.3 % del PIB nacional, en 2019 alcanzé el ya
7.8 %.

3.3.- Andlisis del impacto del turismo al desarrollo econémico

El turismo ha sido un motor importante del desarrollo regional en México durante las Ultimas décadas. Su
impacto se ha manifestado en diversos aspectos, como la generacién de empleo e ingresos, la promocién

de la cultura local, la mejora de la infraestructura y la conservacion del medio ambiente.

Esta actividad también genera ingresos para las comunidades locales a través de la venta de bienes y
servicios a los turistas. En 2019, el gasto total de los turistas en México ascendié a 1.07 billones de pesos,
de los cuales una parte significativa se distribuyd en las regiones turisticas (Sectur; 2019). Ademas, esta
actividad contribuye a la promocién y preservacion de la cultura local; los turistas tienen la oportunidad de
conocer las tradiciones, la gastronomia, la artesania y el arte de las comunidades que visitan, lo que puede

generar un mayor aprecio por la cultura local y contribuir a su fortalecimiento.
3.3.1.- Impacto del turismo ala cultura

El turismo impulsa la promocién y preservacion de la cultura local a través del consumo de productos
artesanales y la visita a sitios de interés cultural. Segun Sectur (2024), los turistas gastaron 38 mil millones

de pesos en artesanias y souvenirs, lo que representa un 3.5 % del gasto total en bienes. Esto refleja un
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creciente interés por parte de los visitantes en adquirir productos que representen la cultura local y
contribuyen a la economia de las comunidades.

Ademas, en 2019 se registraron 120 millones de visitas a museos, sitios arqueoldgicos y zonas de interés
cultural en México, lo que demuestra un alto nivel de participacion de los turistas en la experiencia cultural
del pais. Estos datos evidencian el papel crucial del turismo en la promocion, difusién y preservacion de la
riqueza cultural de México.

3.3.2.- Impacto del turismo en la infraestructura

El turismo ha jugado un papel fundamental en la mejora de la infraestructura de México durante la Gltima
década. La inversion en infraestructura impulsada por el sector turistico ha beneficiado no solo a los
visitantes, sino también a la poblacién local en general; entre 2010 y 2019, el gobierno mexicano invirtio
1.2 billones de pesos en infraestructura turistica, lo que representa el 10 % de la inversion total en
infraestructura durante ese periodo. Por su parte, la inversién privada en infraestructura turistica también
ha sido significativa. En 2019, las empresas privadas invirtieron 500 mil millones de pesos en este sector
(Banco de México; 2024).

Por su parte, la infraestructura vial en el pais, también se vio beneficiada por la actividad turistica ya que
entre 2010 y 2019, se construyeron mas 5 mil kilbmetros de nuevas carreteras en las principales zonas
turisticas del pais, y mas de 200 mil millones de pesos en la mejora y mantenimiento de la red carretera

existente, lo que beneficié tanto a los turistas como a la poblacién local.

Los principales aeropuertos del pais se ampliaron para atender al creciente nimero de turistas. En 2019,
el Aeropuerto Internacional de Cancin manejé 25 millones de pasajeros, lo que lo convierte en el
aeropuerto mas transitado de México; aunadamente, se mejoraron o construyeron durante este periodo 5
aeropuertos en zonas turisticas emergentes, lo que facilité el acceso a estas regiones; segun Sectur (2022),
las zonas turisticas emergentes son: Los Cabos, Baja California Sur; la Riviera Nayarit; Tulum, Quintana

Roo; San Miguel de Allende, Guanajuato; y Bacalar, Quintana Roo.

El turismo ha sido un motor fundamental para la construccion de hoteles en México durante la Ultima
década. EIl crecimiento del numero de visitantes extranjeros y nacionales ha impulsado la demanda de
alojamiento, lo que ha generado una importante inversion en el sector hotelero. Segin el Banco de México
(2024), entre 2010 y 2019, se construyeron mas de 10 mil nuevos hoteles en México, lo que representd un

crecimiento del 30 % en la oferta hotelera del pais, aumentando asi la oferta de alojamiento para los turistas.

Por su parte, el gobierno mexicano invirtié 100 mil millones de pesos en la construccién y remodelaciéon de

hoteles; mientras que la inversion privada en el sector hotelero también fue significativa, invirtiendo méas de
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500 mil millones de pesos. Estas dos fuentes de inversion significaron un incremento del 40 % de las
habitaciones disponibles, pasando de 600,000 a mas de 840,000 durante el periodo de analisis (Sectur;
2024).

3.3.3.- Impacto del turismo en la mejora de la calidad de vida

El turismo ha jugado un papel fundamental en la mejora de la calidad de vida de la poblacion local mexicana
durante la dltima década. Segun Inegi (2022), la inversion en el sector turistico ha generado empleo,
ingresos y acceso a servicios basicos, lo que ha contribuido a un mayor bienestar social. En 2019, el sector
generd 24 mil millones de dolares en ingresos, lo que representa el 17 % del PIB turistico del pais. Esta
importante fuente de ingresos ha tenido un impacto directo en la calidad de vida de la poblacion local; Una
parte significativa de estos ingresos se distribuye entre las comunidades a través de salarios, propinas,
venta de productos y servicios, y alquileres. Esto ha permitido a las familias locales mejorar su acceso a

bienes y servicios basicos como alimentos, vivienda, educacion y salud.

Como ya se coment6 anteriormente, al final del periodo de andlisis, la actividad turistica sumé mas de 4.03
millones de empleos directos y 8.02 millones de empleos indirectos, lo que, en suma, representa
aproximadamente el 20 % del empleo total en México. Este impacto positivo en el empleo y los ingresos
ha contribuido a la reduccion de la pobreza en las zonas turisticas, mejorando el bienestar social de las

familias locales.

También, el turismo en México ha impulsado el desarrollo econémico local; en 2019, el sector generd 24
mil millones de délares, equivalentes al 17 % del PIB turistico. Estos ingresos se distribuyen entre la

poblacién local a través de salarios, propinas, venta de productos y servicios, y alquileres.

Gracias a este flujo econémico, las comunidades han mejorado su acceso a bienes y servicios basicos
como alimentos, vivienda, educacion y salud, lo que se traduce en un mayor bienestar general. El turismo,

sin duda, juega un papel fundamental en el desarrollo sostenible de las regiones turisticas de México.

Con respecto al acceso a servicios basicos para la poblacién local mexicana durante la dltima década, la
inversiéon en infraestructura turistica ha beneficiado a las comunidades locales, al facilitar el acceso a

servicios como agua potable, saneamiento, electricidad, educacion y salud.

En el caso del agua potable, el porcentaje de la poblacion con acceso a este servicio vital aumentd en un
10 % entre 2010 y 2019, alcanzando el 95 % en las zonas turisticas. Un avance similar se observé en el
acceso a saneamiento basico, con un aumento del 5 % durante el mismo periodo, llegando al 85 % de la
poblacién en estas zonas. En cuanto a la electricidad, la disponibilidad ha sido aun mas notable, con un
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incremento del 2 % entre 2010 y 2019, alcanzando un 99 % de cobertura en las zonas turisticas (Inegi,
2022).

Por dltimo, con respecto a la educacion, la inversion en infraestructura ha permitido la creacion de escuelas,
la capacitacion de docentes y la construcciéon de hospitales y clinicas, lo que ha generado un impacto
positivo en la calidad de vida de la poblacion local. En 2019, las zonas turisticas alcanzaron una tasa de
alfabetizacion del 98 %, un 3 % superior a la de 2010. Asimismo, la esperanza de vida al nacer en estas
areas aumento a 75 afios, dos afios mas que en 2010, gracias a la mejora en los servicios de salud. Estos
avances son un claro ejemplo del impacto positivo del turismo en el bienestar social de las comunidades

locales.
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La industria turistica en México experimentd un crecimiento constante durante el periodo 2010-2019,
consolidandose como uno de los principales motores de la economia del pais, registrando un incremento

importante en las llegadas de turistas internacionales, con un incremento promedio anual del 5.4 %.!

El gasto de los turistas internacionales también experimenté un crecimiento constante, alcanzando los
23,600 millones de USD en 2019.

Con respecto a la inversién en infraestructura turistica, tanto publica como privada y extranjera directa, se
contribuy6 al desarrollo del sector y a la mejora de la oferta turistica, posicionando a México como un

destino atractivo para la inversion extranjera.

El turismo se convirtié6 en uno de los principales generadores de empleo en México durante el periodo
2010-2019, aunque concentrandose en los estados con mayor actividad turistica, como Quintana Roo,
Yucatan, Jalisco, Baja California Sur y Ciudad de México. No obstante, a pesar del crecimiento en la
generacion de empleo, la informalidad y la precariedad laboral siguen siendo desafios importantes en el

sector turistico.

A pesar del auge del turismo, en el pais, durante esa década, no toda la poblacién local se beneficié de
este crecimiento. La concentracion de beneficios en zonas turisticas especificas, la disparidad en la
participacién econémica, la precariedad laboral, el aumento del costo de vida, la degradacion ambiental, el
desplazamiento de comunidades y la falta de politicas publicas adecuadas contribuyeron a esta

desigualdad.

! Registrando durante todo el periodo un incremento del 100.45 %.
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Implementar estrategias de desarrollo turistico inclusivas, sostenibles y equitativas es crucial para que toda

la poblacion local pueda disfrutar de los beneficios del sector, tales como:

a) Fomentar un turismo sostenible e inclusivo:

Promover précticas turisticas responsables: Implementar campafias de sensibilizacion para
educar a los turistas sobre la importancia de respetar el medio ambiente y la cultura local.
Apoyar a las empresas turisticas locales: Brindar incentivos fiscales y capacitacion a las
empresas turisticas locales para que puedan ofrecer productos y servicios de calidad que
beneficien a la comunidad.

Distribuir los beneficios del turismo de manera equitativa: Implementar programas de desarrollo
comunitario que aseguren que la poblacion local se beneficie de los ingresos y empleos

generados por el turismo.

b) Invertir en infraestructura y servicios basicos:

Mejorar la infraestructura turistica: Invertir en la construccion y mantenimiento de carreteras,
aeropuertos, transporte publico y otros servicios esenciales para facilitar el acceso a las zonas
turisticas.

Ampliar el acceso a servicios basicos: Garantizar el acceso universal a agua potable,
saneamiento, electricidad, educacion y salud en las zonas turisticas.

Fortalecer la seguridad publica: Implementar estrategias para garantizar la seguridad de los

turistas y la poblacion local en las zonas turisticas.

c) Preservar la cultura y el patrimonio local:

d)

Promover la cultura local: Apoyar la difusion y promocién de la cultura local a través de eventos,
festivales y programas educativos.

Proteger el patrimonio cultural: Implementar medidas para proteger los sitios arqueoldgicos,
monumentos histdricos y tradiciones culturales de la explotacion turistica.

Fomentar el respeto por la identidad local: Sensibilizar a los turistas sobre la importancia de

respetar la identidad local y las costumbres de las comunidades.

Capacitar y formar a la poblacién local:

Desarrollar programas de capacitacion: Ofrecer cursos y talleres para que la poblacién local
pueda adquirir las habilidades necesarias para trabajar en el sector turistico.

Promover el emprendimiento: Brindar apoyo financiero y asesoria a las personas que deseen
emprender negocios relacionados con el turismo.

Fomentar el uso de las nuevas tecnologias: Capacitar a la poblacion local en el uso de las
nuevas tecnologias para que puedan promocionar sus productos y servicios turisticos de
manera eficiente.
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e) Fortalecer la gobernanza turistica:

- Crear comités de gestion turistica local: Involucrar a la poblacién local en la toma de decisiones
sobre el desarrollo turistico en sus comunidades.

- Implementar mecanismos de transparencia y rendicion de cuentas. Asegurar que los recursos
publicos destinados al turismo se utilicen de manera eficiente y transparente.

- Promover la colaboracién entre los sectores publico, privado y social: Fomentar la colaboracion
entre el gobierno, las empresas turisticas y las organizaciones de la sociedad civil para
desarrollar un turismo sostenible y benéfico para todos.

Al implementar estas recomendaciones de politicas publicas de manera integral y coordinada, México
puede avanzar hacia un sector turistico que genere beneficios econémicos, sociales y ambientales para

toda la poblacion, preservando al mismo tiempo su rica cultura y patrimonio.

BIBLIOGRAFIA

Alcantara V., y Garcia M. (2017). El empleo turistico en México: Un andlisis de la precariedad laboral.

Estudios y Perspectivas en Turismo, 26(1), 133-154.

Banco de México. (2024). Indicadores Econdmicos: Inversidbn en Infraestructura Turistica.
https://www.banxico.org.mx/Sielnternet/consultarDirectoriolnternetAction.do?sector=1&accion=co
nsultarCuadroAnalitico&idCuadro=CA198&locale=es

Banco de México. (2024). Indicadores Econdmicos: Inversion por Sectores.
https://www.banxico.org.mx/Sielnternet/consultarDirectoriolnternetAction.do?sector=2&accion=co
nsultarCuadro&idCuadro=CR197&locale=es

Banco Nacional de México. (2022). Estudio sobre la Inversion Extranjera en Infraestructura Turistica en

México 2010-2019. https://www.datatur.sectur.gob.mx/SitePages/InversionTuristicaDirecta.aspx.

Escamilla, L., y Diaz, B. (2018). Impacto del turismo en la economia mexicana: Un analisis de la ultima
década. Estudios y Perspectivas en Turismo, 27(2), 357-380.

Galindo Paliza, L. M., Cruz, C. A. F., y Guendulain, K. C. (2020). Inversion publica en infraestructura y
crecimiento econémico en México. Economia Informa, (422), 22-37.

http://www.economia.unam.mx/assets/pdfs/econinfo/422/Karina.pdf

Gomez, M. E., y Vargas, M. A. (2020). El turismo sostenible en México: Un andlisis de sus retos y desafios.
Turismo y Sociedad, 27(2), 101-126.

Esta obra esta bajo una licencia internacional Creative Commons Atribucion-NoComercial 4.0. 126



Turismo & Desarrollo local sostenible
T U RY D E S Vol. 17 Num. 36 (2024): Junio

ISSN: 1988-5261

Hernadndez, M., y Sanchez M. (2016). Informalidad y precariedad en el empleo turistico en México.

Universidad Autbnoma Metropolitana.

Herndndez S., y Veldzquez A. (2011). El empleo turistico en México: Caracteristicas y tendencias.

Universidad Autbnoma del Estado de México.

Instituto Nacional de Estadistica y Geografia. (2024). Cuenta Satélite del Turismo de México.

https://www.inegi.org.mx/temasfitat/

Instituto Nacional de Estadistica y Geografia. (2024). Indicadores Trimestrales de la Actividad Turistica.

https://www.inegi.org.mx/temasfitat/

Instituto Nacional de Estadistica y Geografia. (2024). Sistema Nacional de Informacién en Turismo (SINIT).

https://www.gob.mx/sectur

Organizacion Mundial del Turismo. (2024). Base de datos de estadisticas del turismo de la OMT.

https://www.unwto.org/es/news/la-omt-recopila-sistematicamente-estadisticas-turisticas

Organizacion  Mundial del Turismo. (2024). Estadisticas de Turismo de Ila OMT.

https://www.unwto.org/es/estadisticas-turismo.

Organizacion Mundial del Turismo. (2022). Perfil del Turismo en México.

https://www.unesco.org/es/fieldoffice/mexico

Organizacion Mundial del Turismo. (2020). Panorama de las Llegadas de Turistas Internacionales 2019.

https://www.unwto.org/es/publication/panorama-turismo-internacional-2019

Secretaria de Turismo de México. (2024). Estudios e Investigaciones sobre el Turismo en México.

https://www.gob.mx/dgpyct/documentos/estudios-e-investigaciones

Secretaria de Turismo de México. (2024). Plan Nacional de Desarrollo Turistico 2019-2024.
https://www.dof.gob.mx/nota_detalle.php?codigo=5596145&fecha=03/07/2020#gsc.tab=0

Secretaria de Turismo de México. (2022). Compendio estadistico del turismo en México.

https://www.datatur.sectur.gob.mx/SitePages/CompendioEstadistico.aspx

Torres, A., y Alcantara, M. (2019). El turismo en México: Entre la dependencia y la diversificacion.
Problemas del Desarrollo, 50(198), 127-153.

Veldzquez, A., y Balslev, A. (2010). Turismo y desarrollo en México: Entre la sustentabilidad y la

depredacion. Ediciones Plaza y Valdés.

Esta obra esta bajo una licencia internacional Creative Commons Atribucion-NoComercial 4.0. 127



& Turismo & Desarrollo local sostenible
) - S T U R Y D E S Vol. 17 NGm. 36 (2024): Junio
@ ISSN: 1988-5261

Turismo para desenvolvimento participativo

Luiz Gonzaga de Sousat

RESUMO

Este artigo tem como objetivo analisar o turismo como raiz de desenvolvimento local, via empowerment,
no Nordeste brasileiro. A metodologia utilizada é a observacdo in loco e levantamento feito em toda a
regido nordestina, considerando sobretudo a paraibana e a campinense, como pontos turisticos para
desenvolvimento local. A hipétese fundamental é a de que “o turismo promove o desenvolvimento local,
em termos de emprego e renda, que implementam a economia criativa e solidaria para a populagéo da
localidade”. Os pequenos e médios negécios sdo dinamizados, impulsionando o principio de identidade
com o local e fomentando novas participagdes na economia e envolvimento social. Em sintese, o turismo
tem incorporado populacdo excluida do processo a se infiltrar na organizacdo social e contribuir para o
desenvolvimento local, para criar novas formas de bem-estar econémico e social.

Palavras-chave: turismo, desenvolvimento local, empowerment, economia solidaria.

Tourism for participatory development

ABSTRACT

This article aims analyze tourism as the root of local development, through empowerment, in northeastern
Brazil. The methodology used is the on-site observation and survey in the entire northeastern region,
considering especially the Paraiba and campinense, as points of interest for local development. The
fundamental hypothesis is that "tourism promotes local development, in terms of employment and income,
that implement the creative economy and solidarity for the people of the locality. Small business resources
and are pivoted, propelling the principle of identity with the site and fostering new participation in the
economy and social involvement. In summary, the tourism has incorporated population excluded from the
process to infiltrate social organization and contribute to the local development, to create new forms of
economic and social well-being.

KeyWords: tourism, local development, empowerment, solidarity economy.

Turismo para el desarrollo participativo
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El objetivo de este articulo es analizar el turismo como raiz del desarrollo local, via empoderamiento, en
el nordeste de Brasil. La metodologia utilizada es la observacioén in situ y un estudio de toda la regién
nordeste, especialmente en Paraiba y Campinas, como atractivos turisticos para el desarrollo local. La
hipétesis fundamental es que "el turismo promueve el desarrollo local, en términos de empleo e ingresos,
gue implementan la economia creativa y solidaria para la poblacién local”. Se dinamizan las pequefias y
medianas empresas, impulsando el principio de identidad con el lugar y fomentando una nueva
participacion en la economia y la implicacién social. En definitiva, el turismo ha incorporado a la
organizacion social a personas excluidas del proceso y ha contribuido al desarrollo local, creando nuevas
formas de bienestar econémico y social.

Palabras clave: turismo, desarrollo local, capacitacion, economia solidaria.

Introducao

Este artigo tem como objetivo analisar como o turismo é impulsionado pelo empowerment,
dinamiza o desenvolvimento local, no Nordeste brasileiro. A hipétese fundamental é a de que “o turismo
promove o desenvolvimento local, em termos de emprego e renda, que implementam a economia criativa
e solidaria para a populacdo da localidade”. Os pequenos e meios negécios sdo dinamizados,
impulsionando o principio de identidade, e fomentando novas participacées na economia e envolvimento
social. Assim, o turismo tem incorporado populacdo excluida do processo a contribuir para o
desenvolvimento local, para criar novas formas de bem-estar econémico e social.

O turismo nordestino € pouco dinamizado pelas politicas publicas brasileiras, sem participacéo
efetiva do governo federal, muito menos ainda pelo governo estadual e municipal, que deveriam criar a
infraestrutura necessaria para incentivar o setor privado a se incorporar neste processo, quando o
empowerment € uma forma importante para o envolvimento de todos da populacdo municipal.

Com o turismo, o empowerment € um meio e um fim para a transformacéo das rela¢des de poder
existentes e para superar o Estado de pobreza. E um meio de construgdo de um futuro possivel,
palpavel, capaz de recuperar as esperancas da populacdo e de mobilizar suas energias para a luta por
direitos no plano local, nacional e internacional. Esta forma de ac¢éo, também é um fim, porque o poder
esta na esséncia da definicdo e da superacdo da exclusdo. Esta politica necessita constantemente ser
renovado para garantir que a correlacéo de for¢as ndo volte a reproduzir as relagdes de dominacédo que
caracterizam a endogenia.

Para Romanos (2002), a expressdo empowerment para os excluidos de comunidades se d& pela

conquista dos direitos a cidadania, ou seja, capacidade do ator individual ou coletivo de usar seus
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recursos econdmicos, sociais e culturais para atuar com responsabilidade no espaco publico, em defesa
de seus direitos, influenciando as ac¢des do Estado na distribuicdo dos servicos e recursos.

Em Nascimento (2000), um processo de empowerment € como uma dinamica em que uma
coletividade adquire poder a medida que fortalece lacos de coeséo, capacita-se e habilita-se para
promover seu autodesenvolvimento. Isto é uma prova de um trabalho engajado politicamente em prol da
sociedade excluida.

Para Accarini (2002) cabe as politicas publicas a execucdo do processo de desenvolvimento;
nesse sentido, o papel de organizar o cenario de progresso, em sintonia com a sociedade e as forcas
produtivas, e desempenhar com eficiéncia aquelas fungbes que ndo podem ser transferidas a iniciativa
privada como educacdo, capacitacdo, infraestrutura social e outras mais. Assim, identificam-se
experiéncias de sinergia entre politicas publicas no nordeste do Brasil. Em conclusfes, falta poder as
comunidades locais, também é necessario que as comunidades trabalhem pelo progresso, cobrar acoes
estratégicas do governo, e ao mesmo tempo contribuir para identifica-las, e oferecer criticas e sugestes
ao desenvolvimento local.

Um empowerment como uma técnica de inclusdo social induz a que uma populacdo possa se
engajar nas politicas publicas quanto aos eventos locais que proporcionam o turismo local, e isso facilita
a governanca de determinado local, com ganhos para a sociedade como um todo. Neste sentido,
melhora-se o bem-estar que a sociedade precisa para uma vida saudavel.

O empowerment dinamiza o desenvolvimento local. No Brasil Augusto de Franco (2001), enfoca
a teoria do capital social, tendo em vista o significado quanto a localidade; sobretudo, a histéria e os
relacionamentos sociais que envolvem determinado povo, desde a formacgédo até o momento atual. Neste
sentido, € clara a repercussdo do capital social no processo de melhora da qualidade de vida da
populacdo, ao exercer também influéncia nos diversos pontos da economia como um todo, e nas
diversas matizes da sociedade de um territério, para a construcdo de um desenvolvimento local.

Outras importantes contribuicdes estdo no pensamento de Dowbor (2005) a cerca das variaveis
gue envolvem a questdo do desenvolvimento local e seus efeitos na sociedade, ao iniciar com uma
caracterizagcdo do local e em seguida identificar os fatores que geram o desenvolvimento econdbmico e
social na estruturacdo de um modelo, que serve para uma aplicacdo em outros lugares, ressalvando as
peculiaridades do entorno.

Este pensamento parte do local, ou a um territério, como explica esse investigador dentro de uma
perspectiva de desenvolvimento local, que em Ultima instancia séo as forcas que se articulam para fazer
funcionar as pequenas iniciativas, que pertencem a um espacgo geografico concreto, e na maioria dos
casos a uma cidade, a um bairro, a um territorio, onde o conhecimento direto entre os atores permite

articulacdes criativas e isto € uma concepgéo de localidade.
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Em Buarque (1999), explica-se que, um processo metodolégico ao objeto singular deve definir
algumas especificidades demandadas, pela caracteristica de escala e dimensao espacial e institucional
da localidade como um assentamento. A metodologia deve estar adequada aos novos desafios do
guadro econdmico e social, em que estdo inseridos municipios e comunidades, e ajustada as novas
orientacdes e propostas de desenvolvimento, ao incorporar os postulados do desenvolvimento local.
Assim, a sociedade moderna exige uma maior participacdo no processo de decisdo orcamentaria do local
e nas prioridades que as comunidades estédo necessitando de maneira premente; por isso, uma presenca
mais forte da populagéo ser essencial.

Ja em Bonella, quanto ao desenvolvimento local ou da territorialidade, envolve-se todo um
levantamento sobre as potencialidades daquele ambiente, desde as economias de escala, as economias
de conglomerados e economias externas, que podem advir ou ser geradas naquele entorno, visto que
ndo havera dependéncia direta do envolvimento econdmico, nem tdo pouco do social se prescindir de
infraestrutura e propriamente de capital simbolico e social, para implementar uma organizagdo em todo
recinto onde esta inserido neste processo.

Ainda em Bonella, ela diz que o local, pensado enquanto espaco geopolitico; € referéncia basica
nos debates sobre a questdo da descentralizacdo do poder politico. Se de um lado, a (re)valorizacao do
lugar nos termos propostos pelas ideias neoliberais significa a imposicdo de um processo de
fragmentacéo das forcas politicas articuladas em torno de projetos nacionais e universais; de outro lado,
vé-se que se generaliza um processo de ampliacdo da politica a partir das bases da sociedade, ao se ter
por sustentaculo justamente o local. A partir dai deve-se verificar o processo de descentraliza¢do, que o
local deve oferecer para que se possa ter vez e voto, em variaveis necessarias para desenvolvimento
local, bem como o seu processo de valorizacao.

Finalmente, os pequenos e médios negécios sdo dinamizados, ao impulsionar o sentido de
identidade individual com o local, e fomentando assim, novas participagfes ha economia e envolvimento
social. Em sintese, o turismo tem incorporado popula¢éo inteira excluida do processo, a se infiltrar na
organizacdo social para contribuicdo para o desenvolvimento local, em forma de criagcdo de novos

modelos de bem-estar econémico e social modernos.
Turismo no Nordeste

O turismo é quem mais faz aparecer o empowerment pelo mundo, ao fomentar alguns ganhos
nos lugares por onde se implanta, modificando o local com os habito e costumes pela participacdo

efetiva, com novas maneiras de ser e agir; contudo, incitando a que os nativos ponham para fora a sua

criatividade e inventividade no processo de atuagdo em inventos que possam melhorar os ganhos locais,
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guando o mercado interno precisa de novos eventos, novas marcas e novas maneiras de dinamizar a
economia e a sociedade local, para um crescimento com desenvolvimento para todos indistintamente.

A concepgédo de Economia Criativa tem seu inicio na Australia, em 1994, com grande importancia
em 1997, no Governo de Tony Blair, que se preocupou com as perspectivas econdmicas de seu pais no
cenario competitivo mundial, com a identificacdo de treze setores que soergueriam a sua economia, dai
denominou de “industrias criativas”.

Um modo de ver a questdo de forma mais concreta, verifica-se que no Brasil a definicdo que diz
respeito as atividades que estdo dentro do prisma do criativo, que vai além do modelo utilizado na
Inglaterra, agrega a capacidade de uma empresa se organizar para inovar, ou 0 modo como estruturar os
processos, 0 modelo de negdcios, como desenvolver talentos e alguns pontos mais.

Esta visdo esta dentro do entendimento neo-schumpeteriano de “criacdo destrutiva”, em que
setores econdmicos exigem um nivel de investimentos muito grande, e com resultados de longuissimos
prazos, dai a importancia da fomentacao do setor turistico que proporciona beneficios mais imediatos e o
processo de criatividade ser mais rapido.

Na regido nordestina, o turismo possui grande importancia, pela atracao de populacdes viajantes,
ao considerar as multiplas possibilidades de investimentos, a geracdo de renda em diversos niveis e
emprego, para os subempregados nativos, a implementacdo de infraestrutura basica, a existéncia de
belas paisagens naturais, e a melhor qualidade de vida que recebe.

A extensdo do Nordeste, no ambito do turismo, € uma marca de grande potencialidade, com
identidade prépria, apelo independente, e imagem Unica de beleza inconfundivel. E uma localidade
regional que possui vantagens comparativas extraordinarias, para o desenvolvimento do turismo, devido
a sua localizagdo, atrativos naturais privilegiados, cultura diversificada, e histérias ainda ndo contadas
(CADOCA, 2005).

Sem duvida alguma, o turismo tem favorecido a dinamizag&o e ampliacdo de diversas atividades,
tais como: o comércio, o setor imobiliario, a prestacdo de servicos, o setor de transportes, além de
aumentar a arrecadacdo de impostos, outras taxas, e ampliar o mercado formal e informal de trabalho
local.

Um programa fundamental para uma atuacdo mais eficiente do turismo € o Prodetur/Ne II, que
tem como meta melhorar a qualidade de vida da populagdo permanente nos pélos turisticos, além do
mais apoiar investimentos e acdes para gerar renda turistica e assegurar que 0S governos municipais
possam receber parte deste ganho, para administrarem de maneira eficaz as inversfes e fluxos de
turismo em beneficio da populagdo nativa.

Este programa foi uma necessidade de proporcionar bases, quanto ao completar e complementar

o Prodetur/Ne |, que enfoca fundamentalmente a sustentabilidade/otimizacao dos investimentos publicos
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que estdo sendo implantados, bem como da propria atividade turistica; pois, sdo trés 0s pontos
prioritarios: fortalecimento da capacidade municipal na gestdo turistica; planejamento estratégico,
treinamento e infra-estrutura para o crescimento do turismo; e, promocdo de investimentos do setor
privado.

Inegavelmente, o desenvolvimento econémico e social, nos tempos hodiernos tem a participacao
do turismo como fonte primordial de ganhos financeiros, econémicos, sociais, historicos, politicos,
antropolégicos e porque ndo dizer, ambientais para o Nordeste do pais. Pois, nos Ultimos dez a quinze
anos, programas governamentais tém incentivado o turismo em toda a nacgdo, onde aparecem as belas
imagens e recantos que 0s aventureiros, e aqueles demandam lazer procuram conhecer para o0 seu
deleite pessoal.

Toda a costa nordestina esta a disposicdo dos turistas nacionais e internacionais; todavia, os
diversos pontos fotograficos procuram uma integracéo entre cultura e lazer, com os setores de turismo
praticados na regido, disponibilizando meios de hospedagem, alimentacdo e bebidas, agéncias de
turismo e locacdo de automéveis.

Ao iniciar com o estado da Bahia, verifica-se uma preocupacdo com o turismo local, visto que
prima por capacitagado profissional e empresarial, por meio do programa “Boas Vindas”, que tem como
meta parceria com o SEBRAE-Ba, SENAC, Instituto de Hospitalidade e Orgdos Financiadores, para uma
melhor dinamizacado e optimizacéo deste setor.

Esta preocupacéo diz respeito a proporcionar qualidade aos servicos de turismo aos visitantes,
assim como: o fortalecimento do associativismo, a profissionalizacdo de empresas e servicos turisticos,
marketing e comercializacdo de novos destinos, gue possam se tornar ponto de visita para agueles que
demandam novidades turisticas.

O processo de conscientizacdo em termos dos negocios turisticos € muito importante, que
advindo do programa “Boas Vindas” existe o Clube da Exceléncia no Turismo, que fazem reunibes para
intercambiarem conhecimentos e experiéncias quanto aos negécios e resultados para as empresas, dai
estabelecem melhorias no turismo e melhora na qualidade no produto turistico oferecido.

A dinamizacao do turismo integrado para uma valorizac¢do cultural, para conservacdo ambiental,
para melhoria da infraestrutura, através de programas tipo Prodetur e a nova consciéncia dos dirigentes
publicos, para a devida importancia da atividade turistica, tém funcionado como impulsionadores do
crescimento econdmico do Estado, que deve ser transformado em desenvolvimento local (CADOCA,
2005).

O turismo também prospera no estado de Maranhdo; visto que, no interior de Maranhao existem

pontos turisticos de grande valor histérico, simbdlico e fonte de desenvolvimento para toda a extenséo do
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estado, que precisam ser conhecidos do publico externo e interno, que demanda novidades, ou pelos
menos conhecer as coisas belas deste rinco.

Na temporada propicia, as “dunas desertas” do Maranh&o fazem grande sucesso com a presenga
de turistas de todo o pais, que procuram aprender mais sobre a Nacao, consequentemente o Estado,
para as suas apreciacdes e inquietudes, que as pessoas sdo acometidas.

As belas paisagens interioranas do Estado chamam a atencdo de muitas pessoas; pois,
antigamente, pelas conversas com amigos, hoje com o advento da televisdo aparecem nas fotografias,
gue mostram os encantos dos recantos do estado maranhense, ainda desconhecidas da maioria da
populacdo nacional, ou até mesmo regional.

Com as deslumbrantes visitas turisticas, inicia-se um processo de micro ou pequenos negocios,
com os produtos proprios da localidade; que, ao serem bem organizados e estruturados geram emprego
e renda para a populacédo desempregada ou subempregada.

Ja no vizinho estado do Piaui estdo também pontos turisticos que merecem a atencdo dos que
programam o turismo pelo Nordeste, ou para o interior do estado piauiense, que ainda séo
desconhecidos, para muita gente neste imenso pais, e que merecem destaques.

Inicia-se com a apresentacgao de “sete cidades” no interior do Piaui que é um convite para ver e
sentir as grandezas do interior deste estado que oferece muito outros belos pontos turisticos que podem
ser transformados em atividades econdmicas, fontes de desenvolvimento do local, sustentavel e
participativo.

Ainda no interior do estado, encontram-se “sitios arqueoldgicos”, conhecidos como as grutas de
“Maria José” ao demonstrar uma visao espeleoldgica muito forte, para o encanto daqueles que apreciam
as coisas haturais, ou almeja conhecer ao vivo as origens da existéncia do ser humano.

Ao acompanhar o processo de desenvolvimento local com o turismo, na flora aparecem as
fazendas de criacdo de abelhas africanas, que geram um quantum em kg/colméia/ano de mel, em sua
maioria exportada, gragas ao clima e ao ambiente da apicultura do estado, na geracdo de emprego e
renda para a populagcdo campesina, com a alta produtividade dessa cultura.

Segundo Jaime Borquez?, na cidade de Pedro Il neste Estado, além das opalas, em abundancia,
que tém suas origens em sanscritos “upala” que significa pedra preciosa, dai a idéia dos estrangeiros
armazenarem em santos ocos, isto quer dizer recheados de pedras preciosas, para fugir dos nativos
donos dos minerais que abundavam neste logradouro.

Além dos muitos outros pontos turisticos que coabitam no Piaui, verifica-se a Cachoeira do
urubu, o delta do Parnaiba, parque nacional serra das confusfes, encontro das aguas dos rios Poti e

Parnaiba, lagoas do Buriti e Parnagua, morro do gritador, nascente do rio Parnaiba, parque nacional,

2 BORQUEZ, Jaime. Piaui da Gema: Pedra opaca, opala brilha no caminho de Pedro 2°. Folha de S&o Paulo, 07/06/2007.
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serra da capivara, pé de Jesus e sepultura do diabo, pedra do castelo e muitos outros, de acordo com o
“Piaui Visédo Global’.

No Ceard estdo grande pontos de importancia fundamental ao turismo, na regido nordestina, tal
como o Parque Nacional de Ubajara, com suas lindas cachoeiras localizadas dentro Parque, como a Bica
da Gameleira, que proporciona avistar outras trés e o todo pareddo da serra; a Bica do Gavido; a bica da
Murimbeca, vistas da plataforma do teleférico.

A Gruta de Ubajara, que possui como significado "senhor da canoa", também esta no Parque
Nacional de Ubajara, locada a 3km do centro da cidade, onde alberga a famosa gruta, com 1.120m de
extensdo, onde o turista pode contemplar diversas formacdes rochosas, com estalagmite e estalactites.

Ainda como polo turistico de grande importancia para o ceara sdo os acudes de Or6z, Castanhal,
e alguns outros que servem, em primeiro lugar para apreciar, € em segundo para pigueniques e passeios
pela extensdo dos agudes, quando cheios.

Na cidade de Barbalha, encontra-se uma estéancia hidromineral, com mais de 30 fontes de aguas
naturais, algumas formam piscinas naturais e de dguas minerais, e hipotermais; além do mais a Floresta
Nacional do Araripe constitui-se em um importante ecossistema da fauna regional, inclusive para
espécies ameacadas de extin¢cdo; e, alguns outros pontos fundamentais ao turismo local.

A Prainha do Canto Verde é uma das comunidades do litoral do Ceara, onde o Eco-Turismo
Comunitério é exemplo de como as comunidades do interior do estado podem atuar para cria as suas
préprias condi¢cbes de desenvolvimento local sustentavel e participativo, dai a importancia da cooperativa
de turismo para uma implementacéo dos beneficios sociais comunitario.

Além destes pontos turisticos que tém gerado desenvolvimento local no Ceara, existem outros de
fundamental importancia para o turismo, em suas diversas modalidades, que possa dinamizar melhor a
economia do estado e criar processo de insercdo social, que diminui a pobreza ou a miséria nesta
extensao territorial.

Ja no Rio Grande do Norte o turismo também esta presente com suas fontes de agua mineral, o
extenso cajueiro (0 maior do mundo pelo livro dos recordes), e muitas outras fontes de turismo que
beneficiam a capital e todo o interior do estado, proporcionando emprego, renda e toda uma multiplicacdo
gualitativa dos setores econdmicos e sociais da localidade.

No Rio Grande do Norte esta “O Morro do Careca” como um dos atrativos naturais da praia de
Ponta Negra, na capital potiguar. O turismo estadual tem dado o seu contributo positivo para melhora ao
emprego e renda na rede hoteleira, com um aumento na média de 50%, devido a campanhas
publicitarias e eventos realizados na regido.

Ao caracterizar o turismo no interior do estado, observa-se que isto compreendera 0s municipios

de Caico, do Seridd, Carnauba dos Dantas, Acari, Currais Novos, Parelhas e Cerro-Cora, que possui um
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trabalho principalmente nas &reas de ecoturismo, tais como: gastronomia, turismo religioso, cultural,
esporte e aventura, e alguns outros de grande importancia para o estado potiguar.

Os pontos fundamentais para o turismo no interior rio grande nortense séo, em primeiro lugar a
gastronomia regional de Caico, depois o Acude Gargalheiras de Acari, ainda mais, as minas de Currais
Novos e os sitios arqueoldgicos de Carnalba dos Dantas, incorporando-se assim, o clima e a paisagem
serrana de Cerro-Cora que sao fantasticos, nestas localidades interioranas.

O turismo em Acari brinda aos visitantes, ser a cidade mais limpa do pais e abriga ainda um
importante acervo religioso do século XVIII, com a Igreja de Nossa Senhora do Roséario e o Museu
Histoérico da cidade, também conhecido como “Museu do Sertanejo” que foram tombados pelo Patriménio
Historico e Artistico Nacional em 1964.

Além destes pontos, podem-se ser citadas a Matriz Nossa Senhora da Guia, a Capela Nossa
Senhora de Lourdes, sobrados — Casario Urbano, casas de Fazenda (Pinturas, Talhado, Pendanga,
Imburana, Inga, Caicarinha, Trincheiras), sitios arqueolégicos (Poco do Artur | e Il [Rio Acaud], Poco do
Filipe; Xique-Xique), e treks ecoldgicos que sdo fundamentais para o Estado.

Outros pontos importantes sdo: a préatica de esportes de aventura como trekking, escalada em
rocha e vbo livre; além disso, o acude Gargalheiras, um dos maiores do Nordeste, oferece excelentes
condicdes para a observacdo da fauna utilizando-se canoas, ou outras formas de praticar o turismo.

Da mesma forma que Acari, no Municipio de Carnaluba dos Dantas, se destacam seus mais de
80 sitios arqueoldgicos catalogados pelo departamento de arqueologia da Universidade Federal de
Pernambuco. Dentre esses, apresenta-se 0 sitio Xique-Xique | pela sua facilidade de acesso e
proximidade com a cidade; e Casa Santa, segundo maior sitio arqueoldgico da América do Sul em
pinturas rupestres.

Ainda dentro do interior do estado potiguar, encontra-se o castelo do Zé do Monte, na serra do
Tapuia; em seguida o “Museu do Sertanejo” que mostra muito da cultura nordestina, especificamente do
Rio Grande do Norte, além do mais, neste interior existe uma gastronomia prépria, com ha alguns pratos
tipicos da culinaria local com vistas ao belo acude Gargalheiras.

Dentre muitos e muitos outros pontos turisticos no interior do estado, tem importancia também o
trekking até o sitio arqueoldgico de casa santa, ou a gruta dos andorinhdes, sendo todos os dois de nivel
elevado o que exigira um bom preparo fisico dos participantes da caminhada até o local almejado.

Em Alagoas o turismo estd muito presente desde as suas belas praias, tais como: pajucara e
suas piscinas naturais, Ponta Verde e Jatilca, os lagos Mundal e Manguaba, as encantadoras belezas
naturais do interior do estado.
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Além das praias outros pontos s&o importantes no processo turistico do estado, como a Catedral
de N. S. dos Prazeres, com planta do arquiteto francés Auguste Montigny, que foi inaugurada em 1859,
com a presenca de D. Pedro Il e sua esposa, dona Teresa Cristina.

As Catedrais de Maceid sdo importantes; entretanto, entra no pareo o Museu de Arte Sacra
Pierre Chalita, que contém acervo de imagens e quadros de arte sacra e profanas dos séculos XVII,
XVIII, XIX e XX, de artistas brasileiros e internacionais, entre as quais estdo “Nascimento de Vénus” de
Guido Reni, “Ressurreicédo de Cristo” de Rafael Sanzio, uma “Madona” atribuida ao atelié de Leonardo da
Vince, e as pinturas creditadas a Tiziano e Caravaggio.

Em Maceid, o turismo é feito também na Lagoa Mundau; pois, varios saveiros fazem o passeio
pela lagoa e navegam entre os canais formados por suas nove ilhas até a Barra Nova, onde a lagoa se
encontra com o mar.

Em Sergipe, seu litoral possui 173 km de extensdo, oferece belas praias com dunas de areias
brancas, lagoas e coqueirais; concentram-se no Sul do estado e entre as mais visitadas estdo Caueira,
Abais e Saco, regido de Costas das Dunas.

Pelo Norte, a partir de Aracaju, encontra-se a Costa dos Manguezais, roteiro é imperdivel para os
amantes do ecoturismo. Na &rea de Pirambu, as atracfes sdo os mangues preservados e o projeto de
preservacdo de tartarugas marinhas. Outra area interessante é o Pantanal de Pacatuba, com &rea de 40
km2, uma grande diversidade de flora e fauna, como jacarés, macacos, capivaras e diferentes tipos de
passaros.

No rio Sdo Francisco, o turista encontra de tudo um pouco, histérias, belas paisagens, e até
esportes radicais. Proximo a Hidrelétrica de Xingod, localizada em Canindé de S&o Francisco, a formacéo
de canyons de até 50 metros de altura permite passeios de catamard, visita a hidrelétrica e ainda
explorar a histéria ao conhecer sitios arqueolégicos, 0 Museu Arqueoldgico de Xingd e a gruta de Angico,
local da morte de Lampido e Maria Bonita. Por meio de barco é possivel conhecer as cidades ribeirinhas
de Propria, Nedpolis, Santana de Sao Francisco, Pacatuba, Ilha das Flores e Brejo Grande.

N&o se pode esquecer o Centro Histérico de Aracaju, os casarfes, os mercados Antbnio Franco
e Thales Ferraz, a Praca Fausto Cardoso, a mais antiga da capital, o Parque Tedfilo Dantas, com sua
feira de artesanato, o Palacio Olimpio Campos, o Centro de Turismo e Museu de Artesanato, a Ponte do
Imperador, um ancoradouro construido em 1859, para desembarque do Imperador Dom Pedro Il e da
Imperatriz Dona Teresa Cristina, quando visitaram Sergipe em 1860, a Igreja Sdo Salvador construida
em 1857, e a Catedral Metropolitana, com sua clipula ornamentada com belissimas pinturas do século
XIX, oferecem ao turista uma visdo completa de como Aracaju nasceu e progrediu.

No que diz respeito as praias, sdo 30 km de orla. As praias da Coroa do Meio, Atalaia, Aruana,

Robalo, Naufragos, Reflugio e Mosqueiro fazem esse conjunto litorAneo de extrema beleza onde, a
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pedida é tomar 4gua de coco e degustar os petiscos feitos com frutos do mar. Nos bares e restaurantes
rusticos da orla sédo servidas deliciosas moquecas de arraia e de cacao, caldinhos variados, pastéis,
peixes fritos, pirdo de guaiamum e os tradicionais caranguejos.

Ao ir para o interior do Estado existem outras praias igualmente belas. A Atalaia Nova, em Barra
dos Coqueiros, as praias do Abais e Saco em Estancia, e Crasto em Santa Luzia do Itanhy, no sul de
Sergipe. Na mesma regido, a praia da Caueira, em Itaporanga d'Ajuda. No norte, a excéntrica praia de
Pirambd, um lugarejo que, no passado foi uma colénia de pescadores, que ainda resistem e mantém-se
na regido.

Ainda no estado de Sergipe existem muitas outras grandiosidades importantissimas, que devem
ser catalogadas para o conhecimento do povo brasileiro, e que sdo fundamentais para o turismo, visto
gue alavanca (take off) o desenvolvimento do estado em interligagcdo com todos os setores da economia
local.

Finalmente, o turismo em Pernambuco, faz parceria com o Rio Grande do Norte, Alagoas e
Paraiba, se vocé escolheu Porto de Galinhas, para passar as férias, certamente podera precisar de um
veiculo para tornar mais cédmodos e tranquilos os seus momentos de lazer e visitas. Tem-se a opcao de
locacéo de veiculos como também de passeios em outras modalidades de transportes. Todos os veiculos
com seguro, km livre e contada, veiculos com e sem ar-condicionado.

Ao mesmo tempo, em Pernambuco, os trabalhos estdo voltados para o polo de artesanato de
Recife, Olinda e Igaragu, e para o polo do Agreste, através do projeto “Producéo Artesanal Associada ao
Turismo” que envolve os municipios de Caruaru e Gravata. Além dos objetos produzidos com ceramica,
madeira, pano e barro; assim como, séo trabalhadas roupas, comidas tipicas e cachaga. Os projetos em
execucdo geram grandes beneficios e garante a inclusdo social, o desenvolvimento sustentavel das
regides envolvidas, e possibilita trabalho e renda para as popula¢cdes menos favorecidas e munidas do

talento para a producéo artesanal.

Turismo na Paraiba

A situacao turistica no estado da Paraiba também néo é diferente, além das famosas praias do
Litoral Norte e Litoral Sul, que chamam a atencao, existem em seu interior diversos pontos de grande
importancia para o turismo nacional, e que ainda ndo foram explorados, com grande potencial para uma
melhora na economia local e, por conseguinte, no desenvolvimento local do entorno, via empowerment.

Na extensdo beira-mar da cidade de Jo&o Pessoa, o Farol proporciona uma grande vista das

praias da Capital;, do mesmo modo, a Ponta dos Seixas, que mostra as suas belezas naturais
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inconfundiveis, que em outras localidades, ndo existe em tamanha propor¢éo e isto encanta a Paraiba e
0s paraibanos de todo o estado.

Ainda no contorno da Capital, Areia Vermelha proporciona um estonteante espetaculo de cor e
luz, banhada pelas aguas mornas da Praia de Camboinha; um banco de areia, distante a 1 km da orla
maritima, que se apresenta de acordo com a maré e encanta os turistas, ou quem presencia este fato,
gue gera emprego e renda para os envolvidos.

A Capital paraibana possui uma histéria que ainda ndo foi contada eficientemente, como o caso
do Convento, onde alberga a Igreja de Sdo Francisco, do século XVI, que ofereceu resisténcia as forcas
holandesas em 1631 e o Parque arruda Camara, com seu Jardim Zooldgico, a conhecida “bica” e Areas
de lazer.

Com uma grandiosidade turistica, apresentam-se as Itacoatiaras de Ingd, que dista a 70 km da
Capital e a 40 km da cidade de Campina Grande, uma grande pedra de 24m de largura por 3m de altura,
em meio a blocos de gneiss, estrangulando um rio, tombada pelo IPHAN (Instituto do Patriménio
Historico e Artistico Nacional) desde 1944.

Nas Itacoatiaras, Sitio Arqueoldgico, abrange uma area de aproximadamente 2 hectares, situadas
na cidade de Ingé, que tem como atrativo turistico/cultural o Museu de Histéria Natural, fundado em 1995,
com inimeras informacdes importantes de alguns animais extintos, e que habitaram na localidade
(preguica gigante, tatu gigante, mastodonte, toxodonte, etc.), explicado pelos varios fosseis encontrados
em exposicao no local, além de inscricBes rupestres, atribuidas a fenicios e indios.

Em Campina Grande, encontra-se o “Maior Sdo Jodo do Mundo”, que é estendido a 30 dias de
muitas apresentacgfes e diversdes regionais, comidas tipicas e amostras das coisas da cidade em termos
de tecnologia e outras criatividades que a cidade oferece, quando neste periodo o desemprego diminui e
a producdo aumenta, devido ao seu aspecto turistico que a cidade oferece.

A economia do municipio apresenta um certo grau de aquecimento, quando da “Nova
Consciéncia” e muitos eventos religiosos (catolicos e evangélicos) que acontecem em substituicdo ao
carnaval, com grande sucesso na cidade, ao chamar a atencéo de toda a circunvizinhanca, até mesmo
de outros estados do Nordeste e outras Regides.

Ao voltar ao derredor de Jodo Pessoa, verifica-se que no municipio do Conde, cidade que fica a
40km da Capital, apresenta belas praias, como: Jacuma, Tabatinga, do Amor, Coqueirinho, entre outras,
especificamente a de Tambaba, ao sediar um campo de nudismo, muito preferido pelos naturalistas do
pais inteiro, e até do exterior.

No campo turistico, ainda se apresenta Patos, que dista a 301km de Jo&do Pessoa e la esta a

Cruz da Menina, ambiente de peregrinacdo, bastante visitada por curiosos que desejam conhecer tal
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localidade; fato que aconteceu alguns anos atras e que dizem acontecer milagres a quem a ela invoca,
para suprir os desesperos de quem almeja ter seus problemas resolvidos.

Ainda em Patos, além deste fato inusitado, com bastante visita a este local, o Sdo Jo&do/S&o
Pedro e a vaquejada, regulada pelo Projeto de Lei do Congresso Nacional, n® 249/1998, chamam a
atencdo de muitos, que querem participar de uma festa diferente, quando os filhos da terra que
emigraram, e jA com condi¢des financeiras boas, voltam para deliciarem a gastronomia do local, e
relembrar os velhos tempos de infancia no rincdo querido (principio de identidade).

Sem embargo, a cidade de Sousa, distante da Capital a 427km, encravada na Bacia do Rio do
Peixe, no semiarido do sertéo, abriga o Vale dos Dinossauros, com as pegadas de animais pré-historicos,
com 130 milhdes de anos, e possui um Centro de Atendimento ao Turista, com infraestrutura basica de

servicos essenciais.

O Vale dos Dinossauros compreende uma extensdo de mais de 700 sz, com cerca de 30
localidades de grande importancia, em que se registra pegadas fossilizadas de cerca de 80 espécies, em
aproximadamente 20 niveis de taxonomias, quando as pegadas variam de 5cm, como as de um
dinossauro ndo maior do que um galinaceo, até 40cm de comprimento, como as pegadas de iguanodonte
de 4 toneladas, 5m de envergadura e 3m de altura.

Ainda nesta extensao turistica, o Vale dos Dinossauros ocupa uma area de 40 hectares, e conta
com um pequeno museu onde se véem réplicas de pegadas, mapas e maquetes que mostram a
formacado do solo; pois, la estd no leito do rio das Pedras, onde podem ser vistas as trilhas deixadas por
tiranossauros rex, arnossauros, pterodactilo e iguanodontes.

Como ponto turistico, pode-se citar o Agude de S&o Gongalo, com grande importancia econémica
para o entorno municipal, devido ao projeto perimetro irrigado para frutas e verduras; assim como, 0
visual contrastante com o clima semiarido da microrregido, além do mais, para os religiosos, sugere-se
uma visita a uma Gruta existente no local.

Na cidade de Araruna, do mesmo que outras, possui seus pontos turisticos importantes, tais
como: o Parque Estadual da Pedra da Boca, a mata do Gemedouro, o agcude do Calabouco e ai se
agrega uma reserva de 156 hectares de belissimo patrimdnio geoldgico, repleto de cavernas, rochas com
agarras naturais, as mais diferentes formac¢des rochosas, ideais para esportes de aventura.

A localidade é formada por varias serras de pura rocha que escondem dezenas de cavernas e
grutas, muitas ainda inexploradas, algumas com pinturas rupestres, quando o entorno foi ocupado,
primitivamente, por varias tribos indigenas, da importante nacéo Tapuia, hoje frequentado pelos alpinistas
de todo o pais.

No que diz respeito a vegetacdo é predominantemente composta por &rvores baixas,

entrecortada por mangueiras, coqueiros, palmeiras, juazeiros, que insistem em manter o verde, mesmo
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em épocas sem chuva. Por outro lado, possui uma grande quantidade de pontos propicios a abertura de
trilhas; pois, pode-se encontrar desde rampas pouco inclinadas, a negativa e tetos, com direito a fissuras
e chaminés, e até mesmo grutas no meio da rocha.

Uma localidade turistica importante é a cidade de Cabaceiras, a 194km da Capital, bastante
conhecida como a Rolitde do Nordeste brasileiro, onde os jardins de cactos e bromélias, tipicos da
caatinga, escondem inumeros vestigios de povos indigenas e animais gigantescos, que habitavam
nestas paragens, a milénios, com seu encantamento mistico, ainda ndo investigado.

A Festa do Bode Rei é muito importante para o entorno, visto que a cultura do bode, ou
capinocultura estava em extincdo em todo o Nordeste, especificamente no interior paraibano; no entanto,
este evento fez com que o bode tivesse a sua participacdo efetiva na economia e nos movimentos sociais
da cidade.

A divisdo da festa se da em quatro partes principais, quais sejam: o Parque do Bode Rei, local
onde é realizada a expofeira de animais, produtos e servicos da caprinovinocultura, com desfile e
exposicdo de animais; Arraial do Bode Rei, destinado a exposi¢cdo do artesanato; Praca de Alimentacéo;
e, amostra de bens culturais com companhias de dancas, quadrilhas, forré pé-de-serra, bumba-meu-boi e
shows e as apresentacBes musicais sofisticadas.

Um outro ponto turistico local é o lajedo Pai Mateus, que congrega nos finais de semana 6énibus e
mais Onibus para fazer uma visita a esta localidade, visto que 0s aspectos misticos estdo sempre
presentes no povo brasileiro; dai, observa-se o farto nimero de pessoas que desembarcam nesta cidade.

Para proporcionar suporte ao ponto turistico surgiu o Hotel Fazenda, com localizagdo privilegiada
e exclusiva em Cabaceiras, onde predomina a deslumbrante e exética paisagem da caatinga nordestina,
com seus jardins de cactus e bromélias; bem como a beleza cénica sem igual, em suas variadas
formag6es rochosas.

O encanto dos seus ambientes romanticos, com confortdveis acomodacdes; a gastronomia regional
combina tradicdo, bom gosto e alta qualidade, e a hospitalidade tradicional do caririense, aliada a
experiéncia qualifica o hotel como opc¢éao ideal, para quem viajar a lazer.

A cidade de Taperoa, a 222Km da Capital, possui uma tradicdo em artesanato feito em diversas
modalidades comerciais, tais como: em madeira, catemba de coco, pano, barro e algumas outras formas
de retratar o imaginario de um povo, que participa de uma comunidade ativa.

Segundo escritos sobre a localidade, na Serra do Pico, a 12km de Taperoa (Batalh&o), existe um
cajueiro de 45m de altura. A Prefeitura espera a visita dos avaliadores do Guiness Book, para ver se
caracteriza 0 mais alto cajueiro do mundo, que deve ser tornado um ponto turistico de fundamental

importancia para 0 municipio.
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Ainda no municipio de Taperoa existe um agude que serve para pescarias, para os habitantes do
local, assim como para visitantes que aparecem em busca de lazer em forma de piqueniques, ou outras
modalidades que proporcione ao turista, maneiras de se apascentar em momento de folga.

Ja em Monteiro a 303km da Capital existem pontos de pratica de rappel, caminhadas,
motocross, vaquejadas, e algumas outras formas de atrair o turista para essa localidade, tendo em vista
as encantadoras belezas naturais, que estdo postas na microrregido caririseira.

Além disso, as rendeiras de forma geral e aquela do tipo renascenca desta cidade tentam criar
um mercado para o seu produto, que é de excelente qualidade com aprovacéo no interior do pais, até
mesmo no exterior, cuja demanda comprova tal fato.

Em Boqueirdo, a 174km de Jodo Pessoa, cidade proxima a Campina Grande (45,1Km), esta o
acude Epitacio Pessoa, que comporta condicdes a que se pratique pedalinhos, pesca controlada e os
famosos piqueniques no balde do acude.

A cidade de Sdo Joao do Cariri dista da Capital a 208km; é uma das mais velhas do estado
paraibano, data de 1575, em uma sesmaria de grande extenséo de terra, para o trabalho com a pecuéria
e pequena producdo, para suprimento da sede, especificamente a sobrevivéncia de sua populacao.

Em todas estas cidades o turismo ndo é bastante significante, mas é potencialmente promissor,
tendo em vista que nos finais de semana acorrem familias das cidades vizinhas para participarem das
festividades do local, como forma de lazer, e alguns outros vao de encontro a esportes radicais ou nao,
para o seu divertimento pessoal ou familiar.

Inegavelmente, ndo existe uma infraestrutura para turismo de primeiro mundo, porque s&o
inventos e evento feitos pelas familias locais ou vizinhas, que aos poucos aparecem visitantes de lugares
mais distantes, e que precisam de divulgacdo e propaganda para que se criem infraestruturas para
turistas mais exigentes.

Todos estes exemplos de turismo no interior nordestino e paraibano, especificamente no Cariri
Paraibano podem se transformar em fonte de renda e emprego para a populagdo que vive em seu
entorno; pois, além dos envolvidos diretamente, ha aqueles que indiretamente estdo ligados neste
processo de forma sistémica, tais como: a agricultura, a industria artesanal, o comércio, 0s servicos, 0
setor de infraestrutura e alguns outros que impulsionam o desenvolvimento local de forma participativa.

Portanto, mais exemplos de culturas, de idiossincrasia, de histéria e de todo um saber local estao
postos a que se possam dinamiza-los para ser vivenciados, apreciados e divulgados para que o local se
vitalize com o intuito de inserir a populacdo e os recursos naturais do entorno, no cenario turistico
nacional e consiga os beneficios necessarios para a recuperacao, preservacao e manutencao de todo um
habitat que foi destruido com o tempo, devido a falta de planejamento e conscientizacdo para que se

consiga um crescimento sustentavel.
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Construcdo do desenvolvimento local

Com respeito ao turismo eco-cultural, o objetivo € usar os recursos naturais, com sua devida
valorizag&o e a sua insercéo no sistema econdmico como participantes da producéo para gerar tanto
ganhos diretos como indiretos para a sociedade, visto pelo prisma da formagao de “efeito demonstragao”
ou externalidades, ou spillovers, que entram na cadeia de relacionamentos econémicos para suprimento
das necessidades humanas, tanto as do presente como as do futuro, incorporadas a economia dentro do
principio da preservacgédo e conservacao dos bens naturais (Durston e Miranda, 2002).

Para o processo de promocéo de insercdo dos recursos naturais, deve-se ter em mente que
poucos sdo renovaveis; pois, alguns expiram no curto ou curtissimo prazo; outros, a médio e/ou longo
prazo, tal como comenta Moreno (2002, 05); assim,

Os recursos naturais ndo-renovaveis sao aqueles cuja taxa de renovagdo € excepcionalmente

lenta ou nula e seu uso e transformagdo reduz constantemente suas reservas, sdo também

referidos como recursos de reserva dado que ndo aumentam significativamente, o

abastecimento, com o tempo, mesmo que se possa aumentar o conhecimento do mesmo, como

ocorre com o petréleo ou o ferro. Cada ritmo de uso presente pode diminuir devido o possivel
ritmo futuro. Ainda que o esgotamento de um recurso particular em uma zona determinada possa
causar sérios problemas, em geral o aparecimento de substitutos e o descobrimento de novas
reservas tém compensado de sobra estas diminuigdes?®.
Com o descontrole da utilizacdo de alguns tipos de recursos naturais, € que a humanidade esta se
conscientizando de sua preservacdo e conservacao, pois eles se extinguem com o tempo, ao por em
risco os habitantes da terra em um futuro préximo.

Este processo de envolvimento societal, ou inser¢do com valoracdo dos recursos naturais nas
técnicas de desenvolvimento sustentavel e participativo, € que direciona a que se possa utilizar o turismo
ecocultural como um elo novo de unido entre os recursos naturais disponiveis e as politicas publicas que
promovam uma melhora no local, conseqiientemente um maior nivel de bem-estar para a populagdo
envolvida neste processo de transformacdo das comunidades microrregionais (Almeida, Froehlich &
Riedl, 2001).

% los recursos naturales no renovables son aquellos cuya tasa de renovacion es excepcionalmente lenta o nula y su uso y
transformacion reduce constantemente sus reservas, son también referidos como recursos de reserva dado que no aumentan
significativamente, en suministro, con el tiempo, aunque si pueden aumentar el conocimiento de los mismo, como ocurre con el
petréleo o el hierro. Cada ritmo de uso presente puede mermar por lo tanto el posible ritmo futuro. Aunque el agotamiento de un
recurso particular en una zona determinada pueda causar serios problemas, en general la aparicion de sustitutos y el
descubrimiento de nuevas reservas han compensado de sobra estas disminuciones.
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Como se pode observar, na atualidade, os recursos naturais utilizados nas atividades
econdmicas e gerenciais, 0 mais comum € a terra para agricultura, pecuaria e extragao vegetal e mineral,
pois a industria ja ndo utiliza tdo fartamente as matérias primas da natureza, mas alguns substitutos
proximos, devido ao nivel de tecnologia ja conseguido frente aos tempos modernos; e assim, a natureza
deve ser recuperada, conservada e preservada dentro da filosofia de uma atividade mais ligada ao
turismo eco-cultura para desenvolvimento local (Albavera, 2004).

Os recursos naturais possuem uma utilidade tangivel e mutavel no tempo. Seu valor intrinseco se
determina pelas relacBes entre a oferta disponivel e a demanda que surge dos processos tecnolégicos e
de organizacado do trabalho, necessarios para a satisfacdo das necessidades humanas. Este valor se vé
influenciado pelo grau de escassez relativa com respeito as exigéncias da transformacao produtiva,
porém, sem considerar os efeitos sobre 0 ambiente natural. Assim, o valor de uso dos recursos naturais
depende do progresso técnico, na medida em que este influi decisivamente sobre a oferta; entretanto, o
valor de troca resulta da disponibilidade e seguranca de abastecimento e importancia relativa dentro da
transformacédo produtiva no local (Albavera, 2004).

Neste processo de valoracdo dos recursos naturais como fonte de turismo para desenvolvimento
sustentavel, Marim (2002, 04) analisa de forma objetiva em seu trabalho “Turismo e renda” que:

O entretenimento devera ser, muito em breve, o setor da atividade humana que mais gera renda

em qualquer pais que o explore. E o turismo é, na economia do entretenimento, uma atividade

econdmica extremamente poderosa na expansdo do emprego e renda e que exige adequada
planificacdo tanto dos governantes como das empresas®.
Facilmente se pode acrescentar que, 0 turismo ndo se restringe unicamente a entretenimento, mas
também a pesquisas medicinais e arqueolégicas em localidades desconhecidas e isto € muito importante
para a economia e a sociedade do entorno.
Desta forma, Cassimiro Filho (2002) explica que a atividade de turismo é um dos segmentos econémicos
gue mais tém crescido no mundo. Segundo a World Tourism Organization — WTO (2.000), nos ultimos
anos, ele vem apresentando crescimento médio de 7% ao ano, enquanto setores como agricultura e
industria vém tendo crescimentos médios anuais de 2,3% e 3%, respectivamente (World Bank, 2.001),
isto reforca a necessidade de investimentos neste campo de acdo, para a promog¢ao do turismo eco-
cultural para desenvolvimento sustentavel local nas areas propensas a esta nova atividade econémica.

Além do mais, expressa Cassimiro Filho (2003, 08) de forma sensata em suas observacgdes que,

no que diz respeito ao turismo interno ou turismo localizado, ndo existem estimativas disponiveis

para o ano de 1997; porém, para 1998, segundo dados da Fundacdo Instituto de Pesquisas

Econbmicas — FIPE, a receita gerada foi de R$ 13,2 bilhdes. Ao se levar em conta o efeito

4 MARIM, Walter Chaves. Turismo e renda. Internet, 2002.
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multiplicador na geragé@o de renda que o turismo mostra, o referido estudo indica uma renda

indireta de R$ 31,9 bhilhdes, o que corresponde a 3,5% do PIB nacional® (Instituto Brasileiro de

Turismo — Embratur, 2000a).

Com estas informagfes, tem-se um grande campo para 0 crescimento e desenvolvimento local e
sustentavel, que s6 deve ser implementado frente a participacdo de todos de maneira consistente neste
campo ainda por explorar.

Para Cassimiro Filho (2003, 18), em suas investigacfes, ele explica, mais uma vez, com
objetividade e seriedade que,

outro ponto que merece ser destacado é a vocacdo do segmento para a geracdo de empregos

diretos e indiretos. Estima-se que 5,8 milhdes de pessoas (7,83%) da populacdo

economicamente ativa estavam ocupadas no turismo em 1995 no Brasil, o que por si s6 ja
constitui efeito relevante em termos de politica econémica, tendo em vista o desemprego
existente no pais®.
Assim, pode se ter evidente que o turismo ecocultural € uma das fontes propulsoras do desenvolvimento
sustentavel local, que pode ser aplicado na dindmica da economia do semiarido ou Caatinga, no Cariri
Paraibano.

Uma implantacdo do turismo exige uma logistica propria ou de infraestrutura, o que chega para a
mente dos pesquisadores sobre a questdo econdmica e social, sdo 0s suportes basicos que todo
movimento turistico deve ter para proporcionar aos transeuntes as condi¢cdes necessarias para sua
estada; porém, para o Cariri Paraibano os investimentos devem se processar para mais conforto e
comodidade aqueles que demandam turismo como forma de trabalho e modo de vida, mesmo que hoje a
sua infraestrutura ndo seja a mais apropriada, mas isto ndo bloqueia os turistas que acorrem a este
recinto encantador (Tovar e Ferreira, 2006).

Ao pensar em infraestrutura para turismo especificamente, segundo Marim (2002, 05), observa-
se de forma contundente que:

Os investimentos publicos em infraestrutura que o Brasil vem realizando objetivando valorizar e

melhorar o potencial turistico existente estéo relacionados a ampliacéo, reformas e construcéo de

aeroportos, estradas, saneamento bésico, urbanizacdo da orla maritima, recuperacdo de
patrimdnio historico, etc. De acordo com a Embratur, em decorréncia dos investimentos publicos

em infra-estrutura, mais de U$ 5 bilhes em novos projetos turisticos estdo hoje em fase de

5 FILHO, Francisco Cassimiro. Contribuigbes do Turismo & Economia Brasileira. Sdo Paulo, Escola Superior de Agricultura “Luiz de
Queiroz”, tese de doutoramento, julho de 2002, p. 01.
8 FILHO, Francisco CAssimiro. Contribui¢gées do Turismo & Economia Brasileira. Sdo Paulo, Escola Superior de Agricultura “Luiz de
Queiroz”, tese de doutoramento, julho de 2002, p. 01.
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implantagdo no Pais e criando 120 mil novos empregos diretos. Além do turismo externo, o Brasil

apresenta, também, potencial interno’.

Sem dlvida, este trabalho de logistica € fundamental por conta de melhorar as condicbes a que sao
necessarias para a recepgdo de quem vem ampliar o local de existéncia dos nativos em termos de bem-
estar econdmico e social.

Dai, surge um mercado especial de turismo eco-cultural viavel exige toda uma programacao
efetiva, por conta dos ofertadores e uma infraestrutura ou logistica compativel para receber uma
demanda favoravel; para tanto, faz-se necessaria uma diferenciacéo do produto turistico, em termos de
apresentacdo, que possa conseguir os que buscam tal produto, especificamente os que devem estar
disponibilizados para o cariri paraibano, sem comprometer a ecologia local, nem tao pouco, a histéria dos
gue participaram ou participam de tal constru¢do (Mcconell & Bruce, 2001).

Uma melhor fluidez da oferta de uma determinada localidade, em busca de uma demanda pelos
produtos locais de qualquer espécie, faz-se necessaria uma organizacdo dos movimentos locais para a
criacdo de uma infraestrutura do local para que se consiga uma evacuacdo dos produtos que forem
gerados internamente, tais como: estradas e rodagens, transportes adequados, bancos comerciais,
correios e telégrafos e algumas outras formas mais de logistica que faca girar o produto local aos
diversos cantos do estado e da regido (Rozas e Sanches, 2004).

Frente a disponibilidade dentro dessa microrregido subdesenvolvida ou pobre, fica patente que
existe um mercado nacional para turismo ecocultural em franca ascensao, que incorporard um grande
ndmero de trabalhadores participantes ativamente para inser¢do dos recursos naturais de muitas regides
no pais, sempre tendo como meta a preservacgdo e conservagado do acervo natural local; porém, deve-se
incorporar o turismo na funcéo de producéo para que se faca circular a renda e gerar emprego para a
populacdo microrregional (Turégano, 2003).

Para Kindleberger (1976, 212), que trabalha com desenvolvimento econémico convencional; ao
citar Adam Smith (1776), ele menciona que

Smith afirmava que a divisdo de trabalho é limitada pela extensdo do mercado e observa que a

elasticidade do preco da procura em paises subdesenvolvidos é baixa, concluindo que a Unica

possibilidade é a de implantar eficientes induUstrias de bens de consumo nos paises
subdesenvolvidos e estabelecendo um grande nimero de inddstrias ao mesmo tempo®.
Isto € verdade, pois, observa-se que a incorpora¢do mais intensiva dos fatores de producdo nos setores
tradicionais, ndo proporcionard incrementos mais rapidos que o turismo microrregional para
desenvolvimento de forma sistémica, onde todos estdo entrelagados.

" MARIM, Walter Chaves. Turismo e renda. Internet. 2002.
8 KINDLEBERGER, Charles Poor. Desenvolvimento Econémico. Sdo Paulo, McGraw-Hill, p. 212. 1976.
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Dentro dos mercados, um agente econdmico importante € o empresario que dinamiza a producao
de qualquer espécie e cria novas opcdes de insercdo no processo de comercializacdo como coloca
Kindleberger (1976, 166), pois

o crescimento dos mercados ndo somente treina 0 empresario, como também lhe facilita a tarefa.

A medida que cresce o mercado de trabalho, ndo Ihe é mais necessario submeter-se as

exigéncias dos trabalhadores. O mesmo se aplica ao capital e aos bens intermediarios. Além do

mais, podem existir diferencas de elasticidades na procura e na oferta entre paises desenvolvidos

e subdesenvolvidos, que sejam apenas fun¢do do tamanho do mercado, enquanto determinado

pelas redes de comunicacio e de transporte®.

Desta forma, a abertura de mercados novos na economia é fundamental para uma melhor viabilizagao
dos produtos internos, especificamente o turismo, cujas elasticidades renda e preco indicam a
exequibilidade para um desenvolvimento interno eficaz.

As elasticidades renda e preco explicam a reacdo dos produtos que estdo sendo comercializados
dentro de uma comunidade qualquer, isto significa dizer que, em decorréncia do nivel de renda e dos
precos relativos, uma mercadoria é negociada muito mais rapidamente do que outra, ou menos veloz que
uma que nao possa substitui-la dentro de uma estrutura de mercado, e isto direciona a que um bem
possa ser incentivado para uma producdo e comercializacdo eficiente dentro da economia, como o caso
do turismo eco-cultural na microrregidao (Holloway & Hancock, 1973).

As elasticidades rendam e preco servem também para o turismo, ao indicar o quantum de
investimentos é necessério para a sua dinamizagdo doméstica, pois, assim expressa Marim (2002, 03)
que,

para continuar intensificando o turismo interno, o Brasil parece estar aprendendo o caminho:

reducdo das tarifas aéreas, do preco das hospedagens e a comercializacdo competente de

produtos turisticos criativos e diferenciados que tenham precos competitivos e qualidade de
servigos. Assim, por ser o turismo uma das atividades econdmicas que mais deve crescer nas
préximas décadas, deve-se acreditar que o desenvolvimento do turismo brasileiro representa um
elevado potencial econémico para a criacdo de empregos, renda e geracdo de divisas'®.
Assim, as disponibilidades de turismo interno brasileiro, como o paraibano, sdo incomensuraveis,
necessitando somente intensificar os recursos monetarios para um take off firme, cuja falta de recursos
para investimentos ainda é muito grande.

Uma nova dinamizacdo dos mercados produtivos, em termos da qualificacdo do produto; uma

melhora tecnoldgica, no que respeita a nova implementacado de capital fisico; uma insercéo de fatores de

9 KINDLEBERGER, Charles Poor. Desenvolvimento Econémico. Sdo Paulo, McGraw-Hill, p. 116. 1976.
10 MARIM, Walter Chaves. Turismo e renda. Internet, 2002.
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producdo que ainda ndo conseguiram uma colocacdo no processo produtivo; e, uma incorporagdo de um
novo mercado que é o de turismo, especificamente o eco-cultura, envolvendo a participacdo engajada, é
gue se consegue as variaveis necessarias para 0s pontos vulneraveis para a construcdo de um
desenvolvimento sustentavel local.

Como é do senso comum, a técnica de imitagdo ou copia de produtos alheios, ou “efeito
demonstragao” é muito forte acessivel nos paises, ou regides subdesenvolvidas ou pobres, onde os
exemplos séo patentes de mudancas advindas desta maneira de conseguir uma dinamizacéo do local,
simplesmente por receber os paradigmas (externalidades ou spillover effects) que escapam de outras
localidades distantes ou ndo, para usufruto, sem ser feito qualquer pagamento por tais apropriacées
inventivas de outras plagas.

Para explicar melhor este processo conhecido como “efeito demonstracdo”, muito comum em
populacbes de paises ou de localidades de baixa renda que procuram uma imitacdo ou cOpia em
consumo e até mesmo em producdo de nacdes desenvolvidas, como espelho; obviamente, sem tentar
desenvolver suas proéprias criatividades diferenciadas, primeiramente na producéo; e, em segundo lugar,
no consumo em seu préprio habitat com os devidos respeitos aos seus habitos e costumes que fazem
parte da longa histéria nativa de um povo (Duesemberry, 1976. In. Rughs Jr, 2004).

Para se ter mais um exemplo de efeitos externos que propiciam “efeito demonstracdo” na
economia domeéstica, ver-se em Paixdo (2003, 03), em seu trabalho “A sociedade e a formagéo da
sociedade de consumo em Minas” que:

A chegada da familia real ao Rio de Janeiro é o fato marcante para consolida¢cdo do consumo

conspicuo e para o denominado “efeito demonstragéo internacional” que é a emulagdo do padrao

de consumo estrangeiro feita por sociedades com menor desenvolvimento econémico®?.
Este comentério explica que as pessoas possuem uma tendéncia natural & imitagcdo, tanto de coisas
pessoais, como modelos importantes de dinamizacao do local para desenvolvimento sustentavel.

Em um sistema econdmico, as divulgacdes de mercadorias novas, de paradigmas novos de
grandes centros indicam a¢fes que auxiliam no processo de desenvolvimento sustentavel interno, assim
Moreno (2002, 07) explica que,

uma externalidade é definida como todo efeito externo causado por um individuo ou uma

empresa usudria, ndo contabilizado, porém afeta outros usuarios do mesmo recurso. As

externalidades s@o geralmente negativas e ocorrem quando existe um acesso livre a exploracéo
de determinado recurso, sem que haja qualquer acordo de cooperagdo voluntéria.. Podem-se
identificar trés tipos de externalidades: as de estoque, as de aglomeragdo e as de tecnologia.

1 Luiz André Ribeiro Paix&o. A Publicidade e a Formac&o da Sociedade em Minas: Notas sobre a Economia do Consumo. Internet,
p. 03. 2003.
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Existem outras derivadas da interdependéncia ecolégica que a diferencia das anteriores que

revestem de caracteristicas positivas, isto €, a exploracdo de um recurso pode carrear beneficios

a usuarios simpaticos que interatuam com o primeiro em espago e tempo*2.

Com esta visdo, fica patente que o aparecimento de experiéncias externas exerce influéncias na
localidade, pois, conseguir-se-a o desenvolvimento sustentavel ao houver imitacéo eficiente sem a devida
contra partida monetaria.

Nesta seqiiéncia, o turismo necessita de politicas publicas, para disseminarem efeitos externos, para o
desenvolvimento sustentavel local, porém, somente os efeitos positivos sdo interessantes, como explicita
Tisdel (1978: 453), pois

0s economistas como Pigou, propuseram gque 0s governos tributassem atividades desse género

(poluicéo, etc.), de maneira a ajustar os custos privado e social. Um orquidario poderia contribuir

para a producdo de um apiario préximo plantando arvores, uma dona de casa poderia contribuir

para a satisfagdo de seus vizinhos mantendo um lindo jardim, ou um, individuo, ampliando o seu
conhecimento, poderia tornar as descobertas de outros mais faceis®®.
Essa caracterizacdo explica que os efeitos externos podem advir de modelos de turismo que deram
certo, em decorréncia de spillover ndo controlado em outros lugares, que envolve uma simbiose nos
setores: primario, secundario e terciario, induzindo a uma melhora sistémica.

Com isto, podem se implantar politicas publicas de tal maneira que promovam o desenvolvimento
sustentavel local com grande eficcia, pari passu com empowerment que tém grande importancia para o
progresso local, cuja técnica organizacional, propiciard ao homem economicamente ativo ou néo, a sua
auto-estima; e incentiva a que o pequeno trabalhador do campo ou da cidade, torne-se, em verdade, o
grande responsavel pela sua sobrevivéncia e dos companheiros que possuem sua cota participacdo na
producdo, na comercializagdo, e na qualidade de vida da comunidade que esté envolvida neste processo
(Guimarées, 2001; Rover e Seibel, 2000).

Assim, essa técnica de gestdo eficiente na atuacdo quanto ao turismo ecocultural para
desenvolvimento sustentivel é o processo de conscientizacdo quanto & atuagcdo em cooperativas de
trabalho, ou de venda de mercadorias; ou de sindicatos rurais ou citadinos, descomprometidos com
esquemas politicos partidarios, cuja exigéncia maior é a cidadania que almeja integracao,

responsabilidade, participacdo engajada e respeito para com os companheiros atuantes e envolvidos

12 Una externalidad es definida como todo efecto externo causado por un individuo o una empresa usuario, no contabilizado, pero
que si afecta a otros usuarios del mismo recurso. Las externalidades son generalmente negativas y ocurren cuando existe un
acceso libre a la explotacion de determinado recurso, sin que medie ningin acuerdo de cooperaciéon voluntaria. Se pueden
identificar tres tipos de externalidades: las del inventario, las de aglomeracion y las de la tecnologia. Existen otras externalidades
derivadas por la interdependencia ecolégica que a diferencia de las anteriores revisten caracteristicas positivas, esto es, la
explotacion de un recurso puede acarrear beneficios a usuarios simpéticos que interactiian con el primero en espacio y en tiempo.
13 TISDEL, Clem A . Microeconomia: a teoria da alocag&o econdmica. S&o Paulo, ATLAS S/A, 1978.
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com os ganhos de bem-estar para todos da redondeza, ao incorporar o capital social de forma efetiva
(Miranda e Monzé, 2003).

Nesta mesma linha de raciocinio, os programas governamentais, pelo menos os de infraestrutura,
gue estdo enderecados a uma melhora do local, possuem mais condi¢cdes de alcancar a sua eficiéncia
econdmica, ou pelo menos uma situacdo de second best (Lancaster, 1972), ao considerar que as
diferencas entre os seres humanos, e os tamanhos das fazendas envolvidas em tal processo, ndo
proporcionam condi¢cbes iguais para todos, cuja eficiéncia pragmatica ndo alcanca seus objetivos
fundamentais na economia social microrregional (Oficina Regional para América Latina y el Caribe,
2000).

A aplicagcdo de politicas sociais, para tornarem positivas as externalidades das concentracdes
produtivas é urgente, especificamente, nas areas onde dizem respeito a economia mais imperfeita, como
no caso de regides subdesenvolvidas ou pobres, onde fica evidente que tais efeitos externos gerados no
local, que sdo transferidos entre os diversos setores e agentes participativos, impulsionam um
desenvolvimento no local de maneira desigual, ndo induzindo a um melhoramento nas condi¢c6es de
emprego e renda da populacdo envolvida em tal processo (Awh, 1979).

Por isso, 0o pensamento tedrico que estd sendo estruturado neste trabalho, € uma construcéo
para implantacdo de um modelo de desenvolvimento econémico schumpeteriano, com inser¢cdo dos
recursos naturais, de maneira turistica ecocultural, que deve ser implementado dentro das técnicas do
capital social de Bourdieu e Coleman, para uma dinamizacdo da maneira como se conseguir melhorar o
bem-estar da populacdo da microrregido caririseira, de forma participativa engajada, cuja
sustentabilidade se conseguira dentro de um prisma de envolvimento direto da m&o-de-obra local.

Finalmente, a tese que aqui se estrutura, é a de que se pode conseguir um desenvolvimento
sustentavel local no Cariri Paraibano, através de programas de orientagdo/divulgacdo ao processo de
imitacao ou copia (“efeito demonstragdo”), para uma insercéo eficiente dos recursos naturais, de forma
um turismo eco-cultural, em uma atuacgédo participativa engajada, com os devidos respeitos ao saber fazer
(learning by doing ou savoir faire) local dos trabalhadores, sem desprezar os avancos tecnolégicos que
acontecem a todos os instantes, para uma melhora no grau de qualidade de vida da populacdo dessa
localidade.

Consideragdes finais
O Brasil se desponta com um acervo turistico significante, isto tanto no que respeita ao campo,

matas, florestas, rios, costumes locais, tradigfes, considerando festas, nas mais diversas modalidades

praticadas pelos nativos de cada ambiente.
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Ao se reportar ao Nordeste, a riqueza turistica aumenta consideravelmente, visto que cada esta
concorre com os vizinhos na busca de fazer o melhor para atrair os visitantes, tanto do Sul, Sudeste,
Sudoeste, como também do exterior para tal localidade.

Ja, especificamente, no que respeita a Paraiba, em si, 0 acervo turistico € muito mais forte,
devido o folclore local ainda conserva as tradicdes com muito mais proeza e atuagdo, envolvendo a
populacao local numa estrutura cada vez mais propria do Estado.

Todos os anos milhares e milhares de pessoas acorrem ao Nordeste brasileiro para abrilhantar
as comemoracdes préprias de uma localidade acolhedora e com paisagem turistica para apresentar aos
visitantes.

Uma caminhada pelo Nordeste, passa-se por Pernambuco com as suas belissimas praias, o
monumentos histéricos na Capital e no interior do Estado, muito mais beleza vai-se ver pela 6tica
turistica, somente comercial, mas de prazer sentimental.

Entretanto, no Rio Grande do Norte também se faz uma panoramica romantica de grandes
monumentos do passado e formosissimas praias, como também casardes historicos e cultura populacao
tradicional que o povo dessa localidade convive.

No entanto, no Ceard se abrilhanta muito mais com alguns prédios explicando a passagens de
europeus por esses recantos de conhecimento e beleza; histérias de homens famosas circulam no
interior do Ceara, como Padin Cisso, Padre Ibiapina, Raquel de Queiroz e outros mais.

N&o se pode esquecer de Alagoas, com as praias de Macei6 e vizinhancas, com também existem
0s monumentos na Capital e no interior, com os casarios de tempos antigos que permanecem na histéria
do nordestino.

Ainda mais a Bahia de S&o Salvador, com seus diversos pontos turisticos, prontos para receber
agueles que apreciam a natureza e a beleza da cultura popular local, com o seu sincretismo religioso nos
guatros canto do Estado, em sua grandiosidade natural dos apreciadores.

Pois, ver-se a grandeza do Nordeste ao fotografar Sergipe, com o seu encanto dos prédios
suntuosos e a cultura local de um povo que ndo nega a suja identidade ou empowerment que tanto a
sociologia enaltece.

No Estado do Piaui também se observa grandiosidade, nas organiza¢des citadinas, na producao
de frutas e legumes e da mesma forma nos prédios antigos que embelezam o interior e a capital, mesmo
com o calor insuportavel, mas a cultura de seu povo enaltece a vida.

Como néo poderia de lado, a beleza do interior do Maranhdo, com suas matas seus rios e
montanhas fotografando o magnetismo dos poetas e escritores que souberam enaltecer a cultura do local

e 0 semblante europeu de uma bela capital.
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As cidades paraibanas também oferecem a sua estrutura turistica a todos os transeuntes de tais
localidade, disponibilizando a apreciacdo dos turistas, desde as pegadas da cidade de Sousa, as
comemoracdes de Sdo Jodo e S&o Pedro, e muitas outras atractes ofertadas.

O acervo é significativo e importante para o Estado da Paraiba, quando somente uma visita in
loco garante a beleza dos pontos turisticos da localidade de Baia da Traicdo a Cajazeiras, presencia-se o

quanto a Paraiba tem um potencial turistico importante para a sua apreciacao.
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