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Resumo | Numa Era onde a comunicagdo mediada pela tecnologia ja se estabeleceu como uma componente funda-
mental de diversas atividades, incluidas nas rotinas didrias de milhdes de pessoas, importa analisar o tipo de influéncia
que a mesma exerce numa area como a do e-tourism. Se por um lado se reconhece a partida que a tecnologia sempre foi
um elemento estruturante do préprio conceito de e-tourism, por outro considera-se importante uma andlise a esta area
fundamental para o turismo a partir de uma perspetiva que abranja também a importancia crescente do turista como
utilizador ativo e participativo deste ecossistema de variaveis tecnoldgicas e humanas. O presente artigo apresenta uma
reflexdo sobre o papel do utilizador como prosumer de conteldos e servi¢os, membro ativo de comunidades em rede que
partilham interesses e cujos membros se inter-influenciam em diversos momentos da experiéncia turistica e, ainda, como
a ubiquidade tecnoldgica esta a mudar a forma, espaco e momento da interacdo estabelecida com contetidos e servi¢os
ligados ao turismo.

Palavras-chave | e-tourism, transmedia, ubiquidade, experiéncia turistica.

Abstract | In an Era where communication supported by technology has established itself as a crucial component in
several activities, included in the daily routines of millions of people, it is important to analyse the type of influence that
it has in the e-tourism field.

If on one hand, technology is recognized as a structural element of the e-tourism concept, on the other hand, it is important
to study it from the perspective that includes tourist empowerment as an active and participative user in an ecosystem of
technology and human variables. This paper presents some thoughts regarding on the role of the user as a prosumer of
content and services, active member on network communities which share their interests and inter-influence each other
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in various moments of their tourist experience, and also the way that ubiquitous technology is changing form, place and

time of interaction with content and services linked to tourism.

Keywords | e-tourism, transmedia, ubiquity, tourist experience.

1. Introducao

As Tecnologias de Informacdo e Comunicacao
(TIC) e a sua adocdo como ferramenta ndo apenas
de trabalho, mas também de comunicacdo e lazer,
tém promovido mudangas graduais em inlimeros
contextos incluindo o turismo. Esta drea em particular
tem integrado estas tecnologias como uma variavel
chave num conjunto alargado das suas atividades
intrinsecas tal como referido no trabalho de Buhalis
e Law (2008), Shanker (2008) e Georgeta e Amelia
(2008). O e-tourism, definido por Buhalis e discutido
também quanto as suas especificidades por Bega
e Raposo (2011), ou seja, o m-tourism, tourism
2.0, e m-tourism 2.0, pode ser compreendido, num
conceito mais amplo, como a aplicacdo das TIC
na indUstria do turismo. Considera-se, por razoes
que serdo desconstruidas ao longo deste artigo,
que o e-tourism poder-se-a entender, como um
ecossistema vivo e dindmico em constante mutacdo
e crescimento sob a influéncia de variaveis que, para
além da tecnologia, incluem a componente humana
formada pelos utilizadores e as suas emocdes, a
sua vontade de comunicar e estabelecer relagdes e,
ainda, os seus desejos e necessidades. Considera-
se ainda necessaria a compreensdo do e-tourism
como um ecossistema que, influenciado pelas
variaveis supramencionadas, apresenta-se como um
organismo estruturado com base no continuum da
experiéncia turistica dos utilizadores que o compdem
e na multitude de rizomas criados pelas relagdes e
influéncias geradas pela partilha de informacao e
pela comunicagdo.

2. 0O continuum da experiéncia turistica

A procura pelo instante zero, ou seja, onde tudo
comeca, de qualquer atividade ligada de alguma for-
ma ao e-tourism encontraremos, na grande maioria
dos casos, o desejo de se encetar uma experiéncia de
indole turistica e a satisfacdo do mesmo no decurso
de um momentum Antes, Durante e Depois (Niininen
et al., 2007).

2.1. A fase Antes

Considere-se, a titulo de exemplo, um potencial
turista, o Turista A, que decide que quer ir de férias
e que, como hipotese, coloca Aveiro como um des-
tino a ponderar. Trabalhos de Buhalis e Law (2008)
indicam que a Internet, como fonte pesquisavel de
informacao, modificou a atividade de planear as fé-
rias dada a quantidade de informag&o sobre turismo
disseminada por este meio. Provavelmente a primei-
ra coisa que o Turista A ir4 fazer sera realizar uma
pesquisa no Google a procura de informacdo genéri-
ca sobre Aveiro. Caso ndo fique satisfeito talvez opte
por pesquisar informagéo adicional sobre a opini&o
tida por outras pessoas sobre Aveiro (locais a visitar,
alojamento, rotas gastronémicas, etc.) em sitios web
com comunidades ativas e participantes, e onde a ex-
pressao do ser prosumer (Bandulet e Morasch, 2005)
encontra forma, como, por exemplo, o TripAdvisor.
Sitios web como o TripAdvisor, bem como as comuni-
dades que os utilizam e alimentam, sdo atualmente
dinamizados pela criagdo participativa de bases de
dados de informagdo que, de acordo com Niininen
et al (2007), representam ajudas preciosas para 0s



turistas quando planeiam a sua viagem e tomam
decisdes sobre detalhes da mesma. Neste contexto
torna-se facil reconhecer que o “passa-a-palavra”,
ou seja, 0 Word of Mouth (WOM) representa um
fator de grande influéncia no processo de escolha e
aquisicdo de um bem ou servico (Arsal et al., 2008;
Sharda, 2010). Em termos simples uma recomenda-
cdo, ou uma opinido positiva, podera ser suficiente
para convencer um consumidor a experimentar um
bem ou servico novo (Gremler, 1994 citado por Arsal
et al., 2008; Holloway, 2004). Torna-se interessante
notar a confirmacdo num novo média e no contexto
do turismo, algo ja afirmado ha muito sobre o WOM
como um meio mais eficaz que os mecanismos
tradicionais de marketing (Katz e Lazarsfeld, 1955).
F ponto assente que o turismo representa um tipo de
servico em que os consumidores ndo tém hipdtese
de estabelecer o valor real do mesmo a priori e onde,
na grande maioria dos casos, apenas quando vivem
a experiéncia tém nocdo desse valor. Com esta incer-
teza em mente, tem aumentado o nimero de turistas
que procuram informacdo em meios alternativos
ao tradicionais catalogos das agéncias de viagens,
como forma de tentar amenizar os riscos assumidos
aquando da escolha de destinos e servicos (Min e
Sheng-giang, 2009). De acordo com um trabalho
publicado por Gretzle e Yoo (2008), 3/4 dos turistas
inquiridos consultam comentarios colocados online
por outros turistas e utilizam os mesmos como uma
referéncia para o seu proprio processo de decisdo
chegando, em alguns casos, a representarem um
dos principais fatores de influéncia na escolha de um
destino (Chung e Buhalis, 2008).

A par da simples pesquisa, por informacéo textu-
al ou fotografica, é também cada vez mais comum a
procura de referéncias audiovisuais em plataformas
de distribuicdo e partilha de videos com, por exem-
plo, o Youtube. Utilizando como matéria de anlise
0s comentarios apresentados, 0s votos positivos e o
nimero de visualizagbes, o turista é capaz de criar
uma imagem mais detalhada sobre alguma das
Coisas que sao expectaveis na experiéncia a que
se propde e se, na generalidade, as opinides sobre
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a mesma sao positivas ou negativas. Em resumo,
estas atividades podem ser incluidas numa fase que
pode ser compreendida como 0 Antes na experiéncia
turistica, ou seja, onde o turista procura informacao,
utilizando fundamentalmente a web como meio
preferencial para a pesquisa preparatéria ou para
a descoberta de experiéncias alternativas (Filippini-
Fantoni e Bowen, 2008). E ainda nesta fase que se
tomam decisdes, se preparam e planeiam atividades
e se realizam as aquisicdes de servicos. Acredita-se
que, possivelmente sem o perceber, o turista através
destas atividades estd a influenciar outros turistas
através de agbes tais como, por exemplo, a visuali-
zacdo de videos no Youtube e consequente aumento
do nimero de views registados; likes atribuidos a
conteddo partilhado no facebook; e comentarios
ou questdes colocadas em foruns ou blogs. Neste
contexto destaca-se o desafio colocado as institui-
¢oes ligadas ao turismo quanto a comunicacao e
participagao ativa na divulgagdo dos seus produtos
e servicos de forma a que sejam visiveis e apelativos
online, uma tarefa tida como de alguma complexi-
dade (Taxén e Frécon, 2005) e ainda em processo
de compreenséo e gradual adaptagédo as exigéncias
da comunicacdo e interacdo através de servicos e
aplicacdes Web 2.0. Uma parte consideravel destas
atividades tém, de forma mais ou menos evidente,
encontrado alguma expressao em aplicacdes criadas
de raiz para dispositivos moveis, como smart-phones
ou tablets, ou na disponibilizacdo de contelidos web
acessiveis e utilizaveis a partir deste tipo de disposi-
tivos moveis. Verifica-se, no entanto, uma crescente
preocupagdo com a criagdo de aplicagdes exclusivas
para as atividades que a partida terdo dispositivo
mdvel como tecnologia com a qual se ird interagir.
Estas incluem como preocupacdo, para além de
um desenho mais cuidado, no que diz respeito a
questdes de usabilidade e acessibilidade, o facto de
demonstrarem a predisposicdo para o fornecimento
de um servico especializado e personalizavel e ndo
apenas a reutilizacdo de conteddos e solucdes ja dis-
poniveis e criadas para ambiente web. Torna-se tam-
bém interessante verificar que muitas das atividades
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conotadas com esta fase ja podem ser realizadas
em qualquer momento, em qualquer lugar (desde
que esteja garantida a cobertura da rede movel) e ja
adaptadas a algumas das necessidades do utilizador
(lingua, formas de pagamento, reutilizacdo de dados
de acesso de outros servicos, etc.). E possivel consul-
tar opinides sobre destinos, pesquisar por quartos de
hotel, marcar passagens de avido e reservar bilhetes
para uma peca de teatro enquanto se viaja de au-
tocarro do trabalho para casa. Esta propensdo para
promocdo de uma comunicacao “Just in time, just
enough, just for me" ndo se restringe, no entanto,
apenas a esta fase da experiéncia turistica.

2.2. A fase Durante

Afase que podera ser entendida como o Durante
da experiéncia compreende o conjunto de atividades
que sdo realizadas pelo turista desde o momento que
deixa 0 seu espaco de residéncia até o seu regresso
a esse mesmo espaco. No decurso deste periodo,
através da integragao progressiva da tecnologia e,
principalmente, dos dispositivos méveis nas ativida-
des realizadas, o turista tem a possibilidade de, por
exemplo: aceder a informagdo disponibilizada online
sobre restaurantes, alojamento e eventos; utilizar
guias que podem focar inimeras areas de interesse
tais como visitas a museus, percursos tematicos,
espagos urbanos e/ou histoéricos; aplicagdes de
realidade aumentada onde camadas de informacao
multimédia ajudam a explorar e a perceber o visitado
no mundo real; a compra de bilhetes e a realizagdo
de reservas de hotéis. Torna-se interessante verificar
que, através do smart-phone ou de um tablet com
acesso a uma rede 3G ou wireless, existe a possibi-
lidade de reservar um quarto num hotel, com precos
de promogdo excecionais (como no caso de algumas
reservas feitas no Booking.com enquanto estd co-
modamente sentado na area da rece¢do do préprio
hotel. Tal como no caso da fase Antes, acredita-se
que todas estas atividades, a par da influéncia direta
que tém na experiéncia do turista que as realiza,

acabam também por influenciar a experiéncia de
outros turistas que podem estar na mesma fase ou
numa das outras fases da sua propria experiéncia.

2.3. A fase Depois

No que diz respeito a fase designada como o De-
pois, esta inclui atividades, ainda relacionadas com a
experiéncia, realizadas pelo turista depois de regres-
sar ao seu local de residéncia. Na sua generalidade
resumem-se a publicacdo e partilha de conteudos
como, por exemplo: fotografias, videos, comentarios
e publicagbes em blogs pessoais, ou seja, atividades
ligadas a comunicacdo e partilha da experiéncia vi-
vida focando apenas os detalhes que interessam aos
olhos de quem partilha. Alguns estudos apontavam
que ferramentas para bookmarking e criagdo de ano-
tacbes eram utilizados, nestas fases para criar algum
tipo de continuidade entre elas (Filippini-Fantoni e
Bowen, 2008; Barry, 2006). Acredita-se, no entanto,
que estas ferramentas tém sido gradualmente substi-
tuidas por outras mais integradas com praticas atuais
de comunicacdo e partilha online, como é o caso
das redes sociais. A aplicacao do Tripadvisor — Cities
I've visited é exemplo disso mesmo, ou seja, através
desta aplicagdo é possivel partilhar um conjunto de
recursos georreferenciados sobre uma experiéncia
vivida em determinada parte do mundo. Torna-se
interessante verificar que a utilizacdo quer das pri-
meiras, quer das sequndas ferramentas mencionadas
podem facilitar e promover o processo de aprendiza-
gem decorrente da experiéncia turistica dado que, a
recordacao do vivido entre o turista e os espagos, as
pessoas e as histdrias, permitird uma maior retenco
de memdrias sobre os mesmos despertando, quica,
o desejo de explorar e saber mais (Filippini-Fantoni
e Bowen, 2008). Este tipo de envolvimento, que
podera ser motivado pela recuperagdo de memérias
consideradas mais positivas ou negativas, podera,
segundo Marty (2007), promover o incremento do
nimero de visitas a determinados monumentos, bem
como a definicdo dos niveis de satisfacdo resultantes



da experiéncia realizada. Tal como nas fases anterio-
res, a partilha durante a fase designada por Depois
influencia também, de forma direta ou indireta,
voluntéria ou involuntaria, outros turistas. E mere-
cedor de destaque o facto dos dispositivos moveis ja
permitirem que o turista comece esta fase de partilha
ainda no decurso do seu regresso a casa, algo que
realca alguma da indefinicdo sentida atualmente no
estabelecimento das fronteiras entre as diferentes
fases da experiéncia e onde a sua separacdo Obvia
comeca a ser cada vez mais dificil.

3. Partilho logo Influencio

Pelo descrito até este momento poder-se-a
dizer que, em toda a extensdo da experiéncia em
e-tourism, ao comunicarmos partilhamos e, conse-
quentemente, influenciamos. Esta influéncia, que
se propagada ao longo da rede de relagdes estabe-
lecidas online, constitui o que aqui sera designado
como o continuum da experiéncia em e-tourism pois,
como se tentard demonstrar, as nossas atividades
continuardo a influenciar as atividades de outros
para além do tempo de duracdo da nossa propria
experiéncia. Na Figura 1 encontram-se ilustradas as
3 fases vivenciadas pelo ficticio Turista A, jé descritas
anteriormente, e a possivel relacdo de influéncia que
poderdo exercer sobre outro turista.

Antes (A) Durante (D)

preparamos vivenciamos

partilhamos, logo influenciamos

Depois (D)

recordamos

turista A >

Antes (A) Durante (D) = Depois (D)

partilhamos, logo influenciamos

Fonte: elaboracdo propria.

turista B >

Figura 1 | As fases Antes, Durante e Depois de uma
experiéncia turistica e a sua influéncia sobre a

experiéncia de outro turista.
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Torna-se, no entanto, interessante verificar que
o impacte da influéncia sobre outros é algo que, na
realidade, ndo tem um caracter constante como a
Figura 1 sugere. Uma analise, ainda que superficial,
das redes de relacGes estabelecidas em comuni-
dades como o Facebook, o Twitter ou o Linkedin,
permite identificar relagdes de maior e de menor
proximidade entre utilizadores e que, como conse-
quéncia, terdo o poder de influenciar de forma dispar
nas tomadas de decisdo a varios niveis. O e-tourism,
considerado aqui como um ecossistema, é composto,
de facto, por uma rede de relagdes formada por um
numero infinito de rizomas, dindmicos e em cons-
tante mutacdo que podem ser analisados e lidos de
acordo com o procuramos analisar em determinado
instante no tempo. Entre as andlises e leituras pos-
siveis, quanto a estrutura e atividade rizomatica,
incluem-se: a autoandlise, a relacdo peer-to-peer
ou grupal; orientada a proximidade em relacdo a
uma marca, servico ou produto; a busca e analise
de tendéncias comportamentais e de consumo; e a
identificacdo de lideres e sequidores no seio de uma
determinada comunidade. Estudos apontam que
existem cada vez mais organizacOes interessadas
em conhecer a opinido de utilizadores anénimos
(Tallon e Walker, 2008) e o tipo de analise rizomatica
sugerida pode ser uma solucdo para a satisfacdo
deste interesse em saber a relevancia e posi¢ao na
web de utilizadores, marcas, servicos e produtos.
A Figura 2 ilustra um rizoma criado com base na
rede de relacdes estabelecidas a partir de um perfil
de um membro do Linkedin. Uma andlise do mesmo
permite identificar, de forma relativamente simples,
relacdes existentes, a sua proximidade e o seu grau
de influéncia definida com base na distancia e tama-
nhos do né representado.

Importa, neste momento, tentar perceber em que
se baseia o pressuposto de que os rizomas estdo
em constante mutacdo. Considera-se que, o simples
facto dos rizomas serem compostos, na sua esséncia
por pessoas, pressupde que 0s mesmos tém a pro-
pensdo natural para mudar ao longo do tempo.
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Fonte: http:/press.linkedin.com/about

Figura2 |  Exemplo de um rizoma criado com base na rede de

relagbes estabelecidas a partir de um perfil de um
membro do Linkedin.

3.1. 0 rizoma dindmico e em constante mutacao

Se fizermos um pequeno exercicio introspetivo,
sobre 0s nN0ssos proprios interesses e habitos como
turista, conseguimos reconhecer que, ao longo do
nosso tempo de vida, para além da rede de relagdes
pessoais que criamos e mantemos, fomos mudando
e afinando preferéncias, habitos, tipos de servicos
e produtos consumidos. Abordando esta questdo,
com recurso a algum enquadramento teérico das
areas das ciéncias da informacdo, da comunicacdo
e da gestdo de conhecimento, é perfeitamente pos-
sivel demonstrar em parte a razdo por detras desta
mudanca tendo como referéncia os conceitos de
conhecimento tacito (CT) e conhecimento explicito
(CE), bem como um trabalho de fusdo de conceitos
associados a hierarquia de compreensao apresenta-
da por Lusignan et al (2002), ilustrado na Figura 3,
e ao Knowledge transfer spiral process de Nonaka e
Takeuchi (1995), ilustrado na Figura 4.

Embora seja possivel a qualquer individuo
descrever algum do CT que possui, a principal difi-
culdade na recolha de informacbes sobre este tipo
de conhecimento reside nas razées por detras da
sua construcdo e justificacdo, na medida em que

a experiéncia pessoal se apresenta como um dos
fatores mais influentes na sua definicdo. Parece ser
um ponto concordante entre os varios trabalhos con-
sultados, que o CT se caracteriza por ser altamente
pessoal, abstrato e de dificil explicacdo, existente
apenas na mente do individuo e manifestando-se,
geralmente, através de acdes (Stenmark, 2000;
Busch e Richards, 2011; Horvath, 2001; Gourlay,
2004; Haldin-Herrgard, 2004). O CE, por sua vez,
representa o conhecimento que pode ser facilmente
exteriorizado, recolhido, codificado e disponibilizado
em manuais, regras e procedimentos. A importancia
do CT reside no facto deste poder representar um
pacote consideravel de informacdes e dados que
sabemos, mas que sdo dificeis ou mesmo impossiveis
de explicar. Polanyi resume este problema quando
afirma que "we know more than we can tell” (Po-
lanyi, 1998). O desconhecimento de que possuimos
toda esta amalgama de informacdes, leva ainda
outros autores a afirmar que muitas vezes sabemos
mais do que julgamos (Leonard e Sensiper, 1998).
De um modo geral, a bibliografia consultada enfa-
tiza sobretudo que o estudo do CT representa uma
vantagem no contexto da competitividade, da estra-
tégia, da aprendizagem, da inovacdo e do desenvol-
vimento de produtos e servicos (Busch et al., 2003;
Haldin-Herrgard, 2004), sendo por isso vantajosa a
tentativa de conversao de CT em CE como forma de
aproximar servicos e produtos dos turistas.

Nonaka e Takeuchi (1995), nas suas reflexdes
sobre a transferéncia de CT em CE, tentaram mostrar
que o conhecimento pertence sempre a um destes
dois tipos. O importante é saber como, e através de
que acbes, se da a transferéncia de CT em CE. Este
processo é sugerido, no trabalho dos mesmos auto-
res, como sendo um processo efectuado em espiral e
que envolve um processo de aprendizagem continuo.
Deve destacar-se, no entanto, que o mesmo nao
deve ser conotado como sendo um ciclo, devendo,
pelo contrario, ser encarado como uma espiral as-
cendente com vista a construcdo de conhecimento
cada vez mais detalhado e aprofundado. A Figura
4, construida e adaptada com base em trabalho
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em que é utilizado.

Nivel elevado de compreensdo
do valor ou significado.
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Requer capacidade
de reflexdo e interpretagéo

4
:
!
/
o i
§ : conhecimento
=
' . ~
S informacéo
“© 1
.
! dados
/
4

£ totalmente dependente do
contexto em que é utilizado

Figura 3 | llustragdo da hierarquia de compreensao.

apresentado por Nonaka e Takeuchi (1995), ilustra
a espiral referida designada por estes autores como
a Knowledge transfer spiral.

A procura de um ponto de fusdo entre os
processos ilustrados nesta espiral conduz-nos a
necessidade de demonstrar a relacdo que poderd e
deverd ser estabelecida entre eles. Assim, a Figura 5
funde alguns pormenores considerados relevantes
dos processos ilustrados anteriormente, incluindo,
ainda, alguma reflexao adicional sobre os possiveis
resultados da execucdo desta conversao de CT em
CE e vice-versa.

0O processo aqui ilustrado, fazendo uso da adap-
tacdo de inmeros pontos comuns com 0 proposto

conhecimento conhecimento
tacito tacito

socializar exteriorizar

Nivel reduzido de compreenséo
do valor ou significado

A
i
- '
3 i
5 8
2 ' 8
[} " 5
=) ' 8
Py '
\ © i
v '
v A
Requer capacidade

de processamento

Fonte: adaptado de Lusignan et a/., 2002.

por Nonaka e Takeuchi, inclui ainda, em cada um
dos seus 4 quadrantes, um dos niveis da hierarquia
de compreensao de Lusignan. Os quadrantes, que se
encontram identificados de 1 a 4, serdo explicados
de sequida sem referéncia direta a um contexto par-
ticular e apenas com o objetivo de demonstrar em
teoria que se o CT de um individuo muda ao longo
do curso da sua vida, entdo os rizomas da qual faz
parte, como entidade central ou parte do rizoma de
um outro individuo também mudam.

Assim, no primeiro quadrante, o individuo que
possui um determinado CT, mostra-se capaz de
o utilizar em comportamentos e a¢des nos mais
diversos contextos. Estes comportamentos e agdes

conhecimento conhecimento
tacito tacito

socializar
dados
Ar=N; Y

exteriorizar
dados/informacao

conhecimento conhecimento
tacito explicito

conhecimento @ .= @ conhecimento
tacito X “ explicito

conhecimento conhecimento
tacito explicito

interiorizar partilhar
conhecimento conhecimento
explicito explicito

Fonte: adaptado de Nonaka e Takeuchi, 1995.

Figura 4 | Knowledge transfer spiral process.

conhecimento conhecimento
tacito explicito

Br=N;. i o i
interiorizar partilhar
sabedoria conhecimento
conhecimento conhecimento
explicito explicito
Ac=N,

Fonte: adaptado a partir de Lusignan et a/., 2002; Nonaka e Takeuchi, 1995.

Figura 5 | Perspectiva sobre o processo de conversao de CT

em CE.
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ocorrem de forma espontanea e natural sem serem
alvo de uma interpretacdo que os converta em CE.
Os dados partilhados nestas a¢des de socializagdo
possuem uma transmissibilidade muito reduzida,
dada sua estreita ligagdo a uma agao e razdo par-
ticular, motivadas por condicionantes do momento.
No contexto diario de qualquer individuo acontecem
indmeras destas situacbes durante, por exemplo, a
sua interacdo social e interpessoal.

Por sua vez, o 2° quadrante sugere a exteriori-
zacdo do CT através da verbalizacdo das razes e
motivacbes que movem a acdo e 0 comportamento.
Tal como ja foi referido, pode ser considerada normal
a dificuldade em expressar algo que geralmente é
feito de forma instintiva. Contudo, esta exterioriza-
cdo do CT transforma-o em informacao passivel de
ser registada e interpretada como CE. Este conheci-
mento poderd ser alvo de uma analise posterior e
detalhada, visando a possibilidade da sua partilha e
reaplicacdo noutros contextos.

A partilha deste CE, apresentado no 3° qua-
drante, ndo é mais do que a sua transferéncia entre
individuos através dos mais diversos suportes. Sao
inimeros 0s meios de suporte que permitem a
partilha do CE, sendo talvez interessante destacar
os de suporte tecnolégico mais recentes na area da
informacdo e comunicacdo. De facto, estes facultam
meios de transferéncia, consulta e armazenamento
capazes de otimizar estes processos de partilha, a
varios niveis, através do uso da interatividade e de
elementos multimédia.

0 4° quadrante deste processo pressupde a as-
similacdo e interiorizacdo do CE, convertendo-o em
CT. Este CT, indicado na figura 5 como B, ndo pode
ser entendido como sendo igual ao possuido inicial-
mente e indicado como A, Devera, pelo contrario,
ser compreendido como o resultado do progresso
verificado na construcdo do CT do individuo.

No ambito do desenvolvimento de produtos e
servicos ligados ao e-tourism considera-se funda-
mental assimilar estes conceitos com o objetivo de
tentar: definir metas e objetivos, as expetativas dos
utilizadores a satisfazer em cada uma das fases da

experiéncia turistica, recolher e aproveitar o know-
how dos profissionais ligados ao turismo, o setup
tecnoldgico a adotar e a interagdo transmedia a
promover; e, por fim, os processos comunicativos e
a informacdo a partilhar no decurso da experiéncia
turistica.

4. Um fluxo de informacao independente
do espaco, do tempo e do meio

Quando Leonard Kleinrock (2003) hé& quase
meio século, despoletou a reflexdo em torno de
alguns dos conceitos que atualmente se traduzem
do que conhecemos como a Internet, estava longe
de prever a aplicabilidade e importancia que tais
conceitos poderiam representar para a industria do
turismo e a mais-valia que trariam para as experi-
éncias turisticas. No artigo An Internet Vision: the
invisible global infrastructure, onde Kleinrock resu-
me alguma da discussdo iniciada nos seus trabalhos
iniciais, este autor recupera as ideias seguintes: a
tecnologia associada a Internet estaria em toda a
parte; que estaria sempre acessivel; que estaria liga-
da de forma ininterrupta; que qualquer pessoa seria
capaz de se ligar sem qualquer limitagdo quanto ao
espaco ou quanto ao dispositivo utilizado; e que esta
tecnologia seria invisivel. Estas previsdes podem, no
fundo, ser resumidas em 3 conceitos fundamentais:
a nomadicidade do utilizador, a integragdo da tecno-
logia no espaco de forma a que se torne parte indife-
renciada do mesmo (embeddedness) e a ubiquidade.
S&o estes 3 conceitos que representam quase um
“Santo Graal" para quem esteja ligada ao desenvol-
vimento de produtos e servicos em e-tourism pelo
simples facto de que, se incorporados devidamente
nos resultados obtidos, propiciardo uma relacao
optimizada entre o turista e a tecnologia quantos
aos indices de eficiéncia e eficacia na interacio entre
eles. Acredita-se, no entanto, que o aperfeicoamento
desta relacdo estd também dependente de trabalho
complementar em areas como, a titulo de exemplo,



as do design de interacdo, da visualizacdo de infor-
magao, da sociologia e da psicologia.

Com o avango das tecnologias moéveis e das
suas infra-estruturas de suporte, tem aumentado a
exigéncia dos utilizadores quanto ao acesso ubiquo
a sistemas de informacdo ligadas ao turismo, algo
que ndo é recente pois ja era referido por Dickson e
Ho-fung em 2005 (Dickson e Ho-Fung, 2005). Esta
exigéncia decorre também da percecdo de que a
tecnologia movel ja possui carateristicas, a nivel da
computacdo ubiqua, da proliferacdo de solucdes
wireless e das taxas de transmissdo de dados (Biuk-
Aghai et al., 2008), que permitem a disponibilizacdo
de servicos e produtos mais evoluidos, quanto ao
tipo de recursos e da sua eficacia e eficiéncia, do
que alguns presentemente disponibilizados. Neste
momento, com a ampla cobertura disponivel de
redes moveis, a comunicagdo a partir de dispositivos
mdveis, e em especial 0s smart-phones, tem verifica-
do uma diminuicao de restricdes relacionadas com o
tempo e com 0 espago e Uma preocupacao crescente
com a disponibilizacao de servicos e aplicagdes com
um elevado grau de adaptabilidade e adaptativida-
de. Poder-se-a afirmar que a nuvem tecnolégica esta
a tornar-se cada vez maior e estd a tornar-se mais
imersiva a cada segundo que passa. O desafio atual,
a nivel da chamada Internet das Coisas, é o de per-
mitir que objetos e dispositivos, utilizados nas ativi-
dades de vivéncia didria, comuniquem entre si e com
redes da mais variada ordem estabelecendo desta
forma uma plataforma de suporte a informacdo e
comunicacdo fluida em diversos contextos de uso. A
conexdo entre todos estes objetos introduz uma di-
mensao para a comunicagao, uma nova era de redes
ubiquas, algo que, embora ndo esteja presente nos
objetivos atuais da grande maior, sendo totalidade,
de projetos na area do e-tourism, nao cessa de surgir
de forma sistematica nas discussdes conceptuais
tidas sobre o futuro da mesma. Discussdes que, em
muitos casos, comegam por um “E se....". E se, a0
visitar uma loja de vinhos, eu pudesse pegar numa
garrafa, pudesse ler, a partir do meu smartphone,
um cddigo fiducial incluido no seu rétulo e assim ter
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acesso a mais informagdes sobre a sua origem, a sua
composicdo, uma sugestao para visitar a regiao onde
foi produzida e onde ficar hospedado na mesma, etc.
Acredita-se que é este tipo de solucdo integrada que
se deve almejar para um futuro préximo. Uma outra
abordagem a Internet das Coisas, assumida por
exemplo em projetos em curso da Universidade de
Aveiro, enquadra-se mais na procura do desenvolvi-
mento de uma solugdo que permita a interagdo e o
contar de histérias transmedia em parte a imagem
do sugerido por Henry Jenkins (2011) quando o
mesmo se refere a transmedia storytelling. O énfase,
neste caso em particular, queda-se mais pela possi-
bilidade de partilhar histérias e vivéncias pessoais
relacionadas com o turismo através de uma solucdo
transmedia que integre tecnologias comummente
utilizadas em cenarios de e-tourism, mas que foca
muita da sua atencdo na utilizacdo do smartphone
como elo de ligacao entre todas elas. A preocupagao
centra-se, por isso, no trabalho em prol da possibili-
dade de partilhar, sem o risco de constrangimentos
a nivel da interacdo, da visualizacdo de informacédo
ou da comunicacdo quando confrontado com um
contexto tecnoldgico diferente (web, mével ou su-
perficie interativa).

5. Consideracoes finais

0 presente artigo, cujo objetivo de fundo é o da
comunicacdo de focus de reflexdo tidas em torno
do e-tourism e de algumas das suas componentes
estruturantes, assume-se como 0 comummente
designado de position paper. Muito do expresso
no mesmo é fruto de diversos trabalhos de inves-
tigacdo em curso na area da Ciéncia e Tecnologias
da Comunicacdo da Universidade de Aveiro e que,
progressivamente e com base numa postura que
tenta promover a transdisciplinaridade, tem tentado
estabelecer pontes com outras areas do saber sem
nunca esquecer de que o seu ponto de partida é, e
sera sempre, a comunicagao mediada pela tecnolo-
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gia e o impacte da mesma no utilizador. Ao disser-
tar-se sobre este tema, o resultado deste exercicio
estara condenado a partida a apenas uma certeza.
A de que a incerteza sobre seu futuro, de como ira
progredir e que impacte terd é a sua Unica certeza.
Incontaveis sdo os casos ligados ao e-tourism cujo
futuro parecia certo e brilhante para determinadas
solugdes tecnoldgicas e os contextos de uso para as
quais foram criadas e que, no final, desmentiram to-
das as previsdes. Quem ndo se lembra dos quiosques
multimédia com informacdo turistica em espacos
publicos? Outras acabaram por descobrir que afinal
o seu fim seria outro e que a sua carateristica de
maior valor era o da capacidade de se adaptar e
ser adaptada a novos desafios, nomeadamente o
da mobilidade, ou nomadismo se assim lhe quiser-
mos chamar, do turista enquanto utilizador de TIC.
Os smart-phones sdo presentemente talvez, a par
dos tablets, os dispositivos tecnoldgicos preferen-
Ciais para satisfazer as exigéncias de um turista
cada vez mais némada, informado, mais seletivo e
exigente. Estas carateristicas obrigam a uma procura
por aplicacdes e servicos com um indice elevado de
adaptabilidade (capacidade de serem personaliza-
dos pelo utilizador) e adaptividade (serem capazes
de registar, analisar, interpretar e “ajustar-se” ao
utilizador). A solucdo de criar algo que se rege pelo
conceito de “one size fits all” estard condenado
a partida dado que os utilizadores estdo cada vez
mais conscientes do valor da sua individualidade
e do seu valor como consumidor. E este o tipo de
turista que estéd a redefinir o préprio panorama da
indUstria turistica impondo mudancas em coisas
tdo basicas como o funcionamento e os servicos
prestados pelas agéncias de viagens. Quando a
falta de literacia técnica atingir um valor residual na
populacdo o que podera ser feito por uma agéncia
que ndo possa ser feito por qualquer utilizador
online? E também este tipo de turista que ndo esta
interessado em adquirir pacotes de experiéncias sem
qualquer tipo de diferenciacdo ou personalizacao.
Este énfase no turista como utilizador obriga a que
seja devidamente analisada a rede de atividades,

relacdes de inter-influéncia que promovem com base
na partilha da sua experiéncia e de recursos ligados
a mesma, ou seja, a expressao da sua identidade
como prosumer, e as dinamicas estabelecidas pelas
mesmas no ecossistema do e-tourism e nos rizomas
constituintes do mesmo. A andlise destas relacdes
poderdo ajudar a entender tendéncias e até a anteci-
par algumas, ajudando a repensar algumas areas do
turismo de forma reativa e proativa. Nesta medida
ajudariam a redefinir praticas atuais e contribuiriam
para o desenho de estratégias inovadoras que nao
satisfariam apenas as necessidades dos turistas, mas
que também criariam novas necessidades e oportu-
nidades de negdcio. Esta analise, cuja desconstrugao
granular esta em curso e com cada vez mais estu-
diosos, sera porventura a chave para compreensao,
optimizacdo e previsdo do que foi, é e podera talvez
ser o e-tourism.
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