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COMPETITIVIDADE DE DESTINOS TURISTICOS: Fatores de demanda e
desempenho

1. INTRODUCAO

No Brasil, o turismo é considerado uma opcao importante para o desenvolvimento
socioecondémico, um setor capaz de promover o crescimento econémico, melhorando as areas
sociais, culturais e ambientais da regido (Ministério do Turismo, 2013). Neste sentido, a
avaliacdo de fatores que favorecem ou inibem o turismo tem uma importancia estratégica para
0 pais, que busca oferecer produtos de alta qualidade e a0 mesmo tempo criar um conceito
inovador de competitividade.

A tendéncia de medir a competitividade dos paises com o objetivo de classifica-los
tornou-se uma rotina para paises e entidades do setor econdmico e turistico, como pode ser
observado pelos trabalhos do Férum Econémico Mundial (2007) em nivel global e pelo
Ministério do Turismo no periodo de 2008 a 2015, no Brasil.

Embora o fenbmeno da competitividade tenha sido objeto de muita discussdo e
producdo académica em turismo, pouco se discute sobre a competitividade dos destinos
turisticos do ponto de vista da demanda, ou seja, competitividade sob a 6tica dos visitantes
dos destinos. Desse modo, este trabalho pretende demonstrar como € possivel incorporar a
perspectiva da demanda, traduzida pela experiencia turistica, tornando-se um refinamento dos
instrumentos de mensuracdo de competitividade do turismo. Para tanto, demonstrar-se-a que
os diferentes modelos de competitividade do turismo, conhecidos na literatura, estdo
estruturados essencialmente em fatores de oferta e que o modelo de competitividade de
turismo utilizado no Brasil, desde 2008 até 2015, ndo estd tdo compativel com a Otica
daqueles que visitam o0s destinos: o0s turistas.

2. PROBLEMA DE PESQUISA E OBJETIVOS

Os modelos de mensuracdo da competitividade de destinos turisticos estdo
estruturados, essencialmente, com base em fatores da oferta e foram concebidos
fundamentalmente pelos estudiosos e profissionais do turismo, fornecendo uma visao que
pode distanciar-se da realidade percebida pelo consumidor-turista. Desta forma, o presente
estudo busca responder se existe diferenca de visao entre especialistas e turistas sobre fatores
que impactam o turismo em um destino.

Desta forma, o estudo pretende traduzir a experiéncia do turista em termos de
competitividade do destino, ou seja, significa incorporar aos estudos sobre o tema o fator da
demanda. O objetivo do trabalho, portanto, é verificar se existe diferenca de visdo entre
especialistas e turistas sobre fatores que impactam o turismo em um destino.

3. FUNDAMENTAGCAO TEORICA

A literatura sobre turismo apresenta uma série de experiéncias internacionais e estudos
sobre a competitividade na inddstria do turismo. Desses estudos, quatro grupos foram
considerados como 0s modelos mais representativos pelo nimero de citagcBes na literatura
sobre o assunto: o Modelo de Crouch e Ritchie (1995, 1999); o modelo de Dwyer e Kim
(2003); o Modelo Gooroochurn e Sugiyarto (2005); e 0 Modelo do Forum Econémico
Mundial (2007).



Crouch e Ritchie (1999) desenvolveram um modelo conceitual de competitividade para
0s destinos, com base em resultados de analises de estudos sobre os fatores determinantes da
demanda do turismo internacional, do planejamento de politicas publicas e da imagem dos
destinos turisticos. O modelo leva em conta um total de 36 atributos (variaveis influentes) de
competitividade do turismo, distribuidos em cinco grupos, respectivamente denominados:
recursos e atragGes primarias ou hereditarias; fatores de apoio dos recursos; gerenciamento de
destino (ou fatores de gestdo de destinos); politica do destino, planejamento e
desenvolvimento; fatores determinantes e de qualificagdo (determinam o potencial
competitivo do destino).

O modelo de Dwyer e Kim (2003) é composto por quatro dimens@es que caracterizam a
competitividade de um destino: recursos, gestdo de destino, as condicdes situacionais e
condicBes de demanda. A dimensdo dos recursos compreende as caracteristicas de um destino
que o torna atrativo para ser visitado. A dimensdo das condigdes situacionais engloba todos os
fatores relacionados com o impacto do ambiente externo (politica, economia, tecnologia,
sobre a competitividade do destino. A dimensdo gestdo de destino € dividida em fatores da
industria turistica e os governamentais. A dimensdo das condi¢fes de demanda inclui trés
elementos basicos: identificacdo, percepcdo e preferéncias. Dwyer e Kim (2003) destacam o
fato de que os indicadores de competitividade dos destinos turisticos sdo apenas os resultados
das discussdes com grupos de especialistas. Como a escolha do destino é finalmente feita pelo
consumidor - o préprio turista - seria apropriado verificar a validade da extensdo do modelo
para este grupo.

Gooroochurn e Sugiyarto (2005) elaboraram um modelo para a avaliacdo da
competitividade dos destinos turisticos cujas unidades de andlise foram: precos; abertura
econdmica; desenvolvimentos tecnoldgicos; estrutura; desenvolvimento humano no turismo;
desenvolvimento social; meio ambiente, e 0s recursos humanos.

O Forum Econémico Mundial (FEM) publicou um estudo significativo sobre a
competitividade turistica, em 2007, com base em dados secundarios de varios organismos
internacionais e uma pesquisa entre os lideres e executivos presentes no forum. Um ranking
de competitividade do turismo foi elaborado, em que 130 paises foram classificados de acordo
com seu nivel de competitividade. Esse estudo tem se repetido anualmente pelo FEM.

O indice de competitividade elaborado pelo FEM baseou-se em um modelo estruturado
em treze elementos-chave: politicas publicas e regulamentacOes; legislacdo ambiental;
seguranca; saude e higiene; prioridade dada ao sector do turismo; infra-estrutura de transporte
aéreo; infra-estrutura de transporte terrestre; infra-estrutura turistica; infra-estrutura de
comunicagdes; precos no sector do turismo; recursos humanos; percepcdo nacional de
turismo; e recursos naturais e culturais. Estes elementos foram entdo agrupadas em trés areas:
regulamentacdo; ambiente de negécios e infra-estrutura; elementos naturais, culturais e
recursos humanos.

Nos ultimos anos, a literatura sobre competitividade de destinos foi enriquecida com
outras contribuicdes.

Wang, Shi e Du (2011) usaram o método do Peso de Informagdo Entropica (IEW)
combinada com a técnica para a Ordem de Preferéncia por Similaridade para Solucéo Ideal
(TOPSIS) para avaliar a competitividade total do turismo em 16 cidades chinesas. O TOPSIS
baseia-se no fato de que a solucéo ideal para se resolver um problema é composta de todos 0s
melhores indices para se extinguir o problema; enquanto que a solucdo ideal negativa é
composta por todos os piores indices para a resolugdo do problema. Esses indices séo
incorporados em uma Andlise de Decisdo por Multicritéerios (MCDA). O modelo com 35
indices de competitividade incluia quatro aspectos: recursos enddgenos, capacidade receptiva
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do turismo, forca da industria do turismo e capacidade de apoio ao turismo, esta ultima
dividida em capacidade de apoio socio-econémico e capacidade de suporte ao meio ambiente.

Huang e Peng (2012) propuseram uma nova abordagem para a técnica TOPSIS. Eles
utilizaram o método Rasch e numeros fuzzy (numero infinito de valores entre 0 e 1) para
determinar pesos aos fatores de competitividade do seu modelo. O modelo Rasch baseia-se no
conceito de que a probabilidade de obtengdo de um item é uma fungdo de um trago latente ou
da sua capacidade. Com esse modelo, eles analisaram a competitividade de nove paises
asiaticos utilizando seis critérios: disponibilidade de atracGes; disponibilidade do servico;
acessibilidade; imagem positiva do mercado; paz e estabilidade; e lacos culturais.

Wu, Lan e Lee (2012) criticaram o indice de Competitividade do FEM, sugerindo que a
mesma importancia dada aos diversos subindices e pilares de competitividade daquele modelo
limita a qualidade da informacdo para os decisores politicos e inibe os melhores processos de
tomada de decisdo. Os autores exploraram as relacdes causais entre os subindices e pilares
que afetam a classificagdo geral do indice de competitividade. Eles propuseram para as
variaveis utilizadas pelo FEM um conjunto ponderado de pesos com base em conjunto de
métodos quantitativos envolvendo: Andlise Envoltoria de Dados (técnica multivariavel para
monitoramento de produtividade de unidades de decisdo); Rede Bayesiana (para classificacéo
de hipéteses de causa-efeito); e a modelo de Quadrados Minimos para testes de hipétesis com
modelagem de equacdes estruturais.

Dwyer, Cvelbar, Edwards e Mihalic (2012) discutiram ferramentas para medir o
desempenho do destino com foco na Analise de Desempenho e Importancia (ADI). O modelo
ADI foi utilizado para avaliar a competitividade da Eslovénia em funcdo de duas dimensdes:
atributos significativos e o julgamento sobre seus respectivos desempenhos. Os resultados da
pesquisa forneceram informacg6es sobre os atributos de melhor desempenho que a Eslovénia
julga ter, e agueles em que o pais tém as maiores defasagens, entre a importancia de atributos
e 0 seu desempenho. Os resultados também fornecem apoio empirico para estudiosos sobre o
tema, tanto ao nivel da industria turistica, quanto para a melhoria dos atributos do destino. Os
autores sugerem que a importancia da competitividade dos atributos podem variar entre 0s
locais, dependendo do mix de produtos e segmentos de mercado-alvo. Os autores utilizaram
0s seguintes fatores para medir a competitividade do destino: desenvolvimento sustentavel;
gerenciamento de risco; marketing; educacdo para turismo e hospitalidade e; mudanca
climética.

Risteski, Kocevski e Arnaudov (2012) apresentaram trés conceitos para se elaborar a
competitividade de um destino: desenvolvimento de destinos sustentaveis; planejamento e
gestdo do destino; e implementacdo da gestdo integrada da qualidade. Os autores
consideraram que a qualidade do destino turistico e a gestdo integrada estdo ligadas ao
ordenamento do territorio e as questdes de desenvolvimento. Neste sentido, 0 ordenamento do
territério de um destino precisa incorporar o turismo sustentavel em uma abordagem holistica
e integrada.

Croes e Kubickova (2013) projetaram um indice de competitividade do turismo
derivado da satisfacdo, da produtividade e da qualidade de vida. Alegaram que uma medida
significativa de competitividade do turismo é o desempenho (conceito ex post) em vez de
eficiencia (conceito ex ante proposto pelo indice de competitividade do FEM). Os autores
mediram a competitividade do turismo em seis paises da América Central usando estes trés
conceitos e no pressuposto que os destinos de sucesso parecem estar correlacionados
fortemente com a qualidade de vida de seus moradores. O estudo forneceu indicacdo de que
0s paises onde o turismo é evoluido, ele esta diretamente relacionados as suas politicas
puUblicas. Também identificaram dois importantes atributos desses paises que favorecem o
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desenvolvimento do turismo: altas receitas per capita e valor agregado (implica uma
especializacdo para o turismo). Estes dois dltimos atributos, segundo Croes e Kubckova
(2013), conduzem a qualidade do nivel de vida no destino.

Botti e Peypoch (2013) desenvolveram um modelo que combina os (MCDA) com
Eliminacdo e Escolha Expressando a Realidade (ELECTRE ). Eles aplicaram esse constructo
em quatro ilhas havaianas a fim de analisar a competitividade relativa do turismo desses
destinos. Os fatores de competitividade desse modelo eram os mesmos citados na literatura
por Crouch e Ritchie (1999). Eles mostraram que os fundamentos da competitividade do
destino turistico sdo: gestdo de destino; politica de destino; planejamento e desenvolvimento;
qualificacdo e ampliagcéo de fatores determinantes (localizagdo, custos, seguranga, imagem,
interdependencia e capacidade de carga).

Martinez, Galvan e Lafuentec (2014) introduziram as politicas publicas e o marketing
turistico como fatores determinantes da competitividade destino. Eles apresentaram o0s
resultados de um estudo de campo realizado em dois destinos turisticos reconhecidos como
Patriménio da Humanidade pela UNESCO. Suas pesquisas incluiram 23 itens abordando os
seguintes fatores: politicas publicas, investimento estrangeiro direto, marketing de turismo,
recursos culturais, recursos humanos, qualidade e preco dos servigos turisticos. Os resultados
mostram que a competitividade do turismo das cidades é a consequéncia das relacdes entre 0s
seguintes fatores: marketing, investimento estrangeiro direto, politicas publicas, recursos
humanos e culturais. Eles concluiram que para atender as necessidades de anfitrides e
visitantes, as diretrizes, as estratégias e as acOes devem ser encapadas pelo governo
juntamente com o setor privado.

O estudo da competitividade dos destinos turisticos brasileiros tem sido um dos
principais objetivos dos Planos Nacional de Turismo brasileiro desde 2007. No periodo 2007-
2015, o Ministério do Turismo utilizou uma metodologia de investigacdo para identificacao
de destinos turisticos que poderiam desempenhar o papel de indutor do desenvolvimento do
turismo em suas respectivas regides (Ministério do Turismo, 2013, 2008, 2013).

Essa metodologia foi desenvolvida pelos pesquisidores da Fundacdo Getulio Vargas,
cujo modelo tem sido adotado pelo Ministério do Turismo do Brasil para a mensuracdo da
competitividades dos destinos turisticos indutores do desenvolvimento turistico regional
(Ministério do Turismo, 2008, 2013).

Esse modelo apresenta cinco pilares que sdo subdivididos em 13 dimensdes (figura 1)
que por sua vez se desdobram em 62 varidveis com quase 600 indicadores. Os dados sdo
coletados nos destinos por meio de observacOes diretas e entrevistas com gestores publicos e
privados ligados direta e indiretamente ao turismo. Dados secundarios complementam a
coleta para que a competitividade possa ser calculada por meio de uma média ponderada
dessas variaveis e dimensdes.

Como se pode observar dos modelos apresentados e os fatores utilizados para a
mensuracao da competitividade, o foco estd nas caracteristicas estruturais do destino, ou seja,
nos fatores de oferta do turismo. As andlises da competitividades sdo realizadas ex ante, ou
seja, pela eficiencia. Sendo assim, a competitividades do destino é analisada antes mesmo de
ocorrer a chegada dos turistas ao destino. Uma razdo para isto pode ser encontrado no
trabalho de Oliveira (2013, p.84) que menciona como causa da primazia dos fatores de oferta
em detrimento dos de demanda, os objetivos desses estudos: “diagnostico da capacidade
instalada; geracdo de informacgdo estratégica para tomada de decisdo; monitoramento e
medicdo da competitividade estrutural”.

O ideal seria que a competitividade também pudesse ser analisada de maneira ex post,
isto é, pelo seu desempenho, analizando se a experiencia do turista foi satisfatdria e prazerosa.
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Competitividade de — | Infraestrutura ——— | Infraestrutura geral
Destinos Turisticos Indutores Aresso

Turismao Servigos e equipamentos
Atrativos turisticos
Marketing

Foliticas Publicas ———— Politica publica
Coaperagao regional
Manitoramento

Economia Economia local
Capacidade empresarial

Sustentabilidade ——{ Aspectos sociais
Aspectos ambientais
Aspectos culturais

Figura 1 — Modelo de Competitividade do Turismo no Brasil
Fonte: Ministério do Turismo, 2013.

Outra informacdo importante refere-se a origem da fonte de dados que ira alimentar
todos 0s modelos aqui expostos. Segundo Oliveira (2013. p. 85) “a origem dos dados que
alimentou os indicadores dos modelos veio fundamentalmente de fontes secundarias
publicadas por organismos internacionais e por pesquisas de opinido com especialistas da
aérea”. A excecdo seria 0 modelo do Ministério de Turismo brasileiro que utiliza a pesquisa
de campo com entrevistas e observacdes, sendo complementada por dados secundarios.
Porém, os sujeitos dessas entrevistas sdo técnicos ligados direta e indiretamente a atividade
turistica. Nenhum dos modelos construidos para mensuracao da competitividade de destinos
trabalha com a opnido de turistas.

Dessa forma, uma ferramenta que incorporasse aos modelos de competitividade a
perspectiva da demanda turistica viria a complementar os estudos sobre o tema.

4. METODOLOGIA

Este trabalho considera a experiéncia do turismo de forma holistica, como uma sucessao
de diversas experiéncias e servicos prestados que sdo de diferentes naturezas (privado e
publico) e que estdo ligados entre si pelo consumidor-turista durante a sua estadia no destino.
Desta forma, o estudo se baseou em abordagem qualitativa, ja que teve a finalidade de
garantir a riqueza dos dados para a compreenséo do fendmeno relatado em sua totalidade.

Foi adotado o Método de Incidente Critico (MIC), que permite ao respondente expressar
necessidades e expectativas especificas. Esse método tem a finalidade de propor uma medida
confidvel e exaustiva da satisfagdo do turista, integrando elementos diretamente ligados, tanto
ao destino, quanto as atividades e servicos entregues ao visitante (Maunier & Camelis, 2013).

Recentemente, Alegre e Garau (2010) e Maunier e Camelis (2013) utilizaram o MIC
para investigar os principais fatores que determinam a satisfacdo e insatisfacdo do turista em
destinos visitados. O estudo de Alegre e Garau (2010) se concentrou em explicar a
necessidade de conduzir a pesquisa de satisfacdo com os turistas utilizando o MIC, porque as
pesquisas tradicionais ndo eram suficientemente eficientes para identificacdo dos pontos
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criticos do destino que traziam satisfacdo ou insatisfacdo aos turistas. Ja o estudo de Maunier
e Camelis (2013) utilizou o MIC para analisar a experiéncia turistica de maneira holistica e
propor uma tipologia de elementos que contribuissem para a satisfacdo/insatisfacdo do turista
no destino. As autoras sugeriram novos atributos a serem observados por gestores publicos e
empresarios do turismo que poderiam impactar positiva ou negativamente a experiéncia
turistica no destino.

Uma contribuicdo deste trabalho é trazer para os estudos de competitividade de destinos
turisticos a dimensdo da demanda. Para isso, o MIC foi utilizado tanto para captar a
perspectiva da demanda, quanto para ser um novo instrumento a ser incorporado aos estudos
de competitividade de turismo, pois ja foi utilizado por autores (Callan, 1998, Crotts & Pan,
2007, Petrick, Tonner, & Quinn, 2006, Pritchard & Havitz, 2006) em pesquisas sobre turismo
e hospitalidade, inclusive em avaliacdes sobre satisfacdo de destinos turisticos (Alegre &
Garau, 2010, Maunier & Camelis, 2013).

A coleta de dados foi realizada por meio de perguntas abertas, tendo seu conteldo
gravado, e realizados apontamentos sobre os entrevistados, assim como dos trechos relevantes
da narrativa. As entrevistas ocorreram, no perido de julho a setembro de 2013, com pessoas
que tivessem viajado nos ultimos dois anos para qualquer lugar dentro do territério nacional.
O intervalo de no maximo de dois anos para ter realizado a viagem esta de acordo com
Maunier e Carmelis (2013) e Pritchard e Havitz (2006) que consideram ser esse um periodo
aceitavel de tempo para que o entrevistado relembre com detalhes algum incidente critico. Ja
a opcao por entrevistar somente turistas domésticos esta relacionada a delimitacdo de destinos
para 0 contexto brasileiro, cujas caracteristicas socioecondémicas sdao mais conhecidas pelo
pesquisador e a utilizacdo do modelo brasileiro que foi concebido para destinos nacionais.

Utilizou-se o método conhecido como “bola de neve”, ou seja, uma técnica de
amostragem ndo probabilistica para acesso aos entrevistados. Entrevistaram-se alunos e seus
parentes de uma instituicdo de ensino superior na cidade do Rio de Janeiro; alunos e seus
parentes de uma faculdade localizada no municipio de S8 Gongalo (RJ); profissionais de
diversas areas residentes na cidade de Cuiaba (MT).

Um total de 80 pessoas que tinham viajado nos Gltimos dois anos foi convidado a
recordar a sua experiéncia de viagem mais recente pelo pais e reportar eventos especificos que
causaram sentimentos agradaveis ou desagradaveis durante sua estadia, independentemente
do destino e motivo de sua viagem. Esse periodo de dois anos era fundamental para validar o
incidente critico e justifica-se pela facilidade de recordacdo dos detalhes da experiéncia de
viagem. Os entrevistados ndo foram diretamente indagados a identificar as causas subjacentes
da satisfacdo ou insatisfacdo, mas a descrever um exemplo especifico de experiéncia
agradavel e/ou desagradavel. O pesquisador tem a responsabilidade de abstracéo e inferéncia,
e ndo o entrevistado (Bitner, Booms, & Tetreault, 1990).

Por isso, nem todas as narrativas foram consideradas como incidentes criticos. Foram
utilizados os critérios de Bitner, Booms e Tetreault (1990) para que um incidente fosse
considerado critico: (i) ser relacionado diretamente a um evento turistico, desde a partida até o
retorno ao local de origem (exclui-se servi¢os de reservas, servigos apds a viagem, por
exemplo); (ii) ser muito satisfatério ou insatisfatorio do ponto de vista do turista; (iii) ser um
episodio isolado, e; (iv) ser suficientemente detalhado para permitir a interpretacdo pelo
pesquisador. Desse modo, foram descartadas trés entrevistas das 80 coletadas, uma por ndo
estarem relacionadas diretamente a um evento turistico, como descrito no item (i); e duas por
ndo serem classificadas como eventos muito insatisfatorios, ndo atendendo ao item (ii).



Utilizou-se analise de contetudo (AC) para a analisar os dados, pois segundo Maunier e
Camelis (2013), o MIC é essencialmente uma técnica de classificacdo empregando a AC,
tendo historias ou incidentes criticos como dados.

As dimensdes (figura 1) e variaveis estabelecidas pelo modelo do Ministério do
Turismo (2013), serviram de arcabouco para o processo de categorizagdo. A consisténcia dos
resultados foi obtida seguindo as recomendacdes de Butterfield, Borgen, Amundson e Maglio
(2005) para verificacGes de credibilidade e confiabilidade decorrentes de um estudo operado
pelo MIC.

5. ANALISE DOS RESULTADOS

Um total de 209 incidentes criticos (IC) foi identificado nas 77 entrevistas validas.
Desse total, 88 foram considerados incidentes positivos ou experiéncias satisfatorias e 121
negativos ou experiéncias insatisfatorias. Os elementos que contribuiram para a satisfacéo ou
insatisfacdo do turista foram classificados, a priori, segundo as 13 dimensdes que se
subdividiam em 62 variaveis do modelo de competitividade do MTur (2013). Foram geradas
9 novas categorias que foram posteriormente submetidas ao julgamento de um painel de trés
especialistas para confirmacdo de sua classificagdo. Deve-se notar que uma narrativa pode
apresentar mais de um incidente critico, relacionando-se a satisfacao ou insatisfacao.

Do total de 209 incidentes criticos (IC) registrados, 105, ou seja, a metade foi
identificada e categorizada pelas dimensdes e varidveis do modelo brasileiro. A outra metade,
totalizando 104 IC, ndo foi captada pelos pardmetros de competitividade propostos nesse
modelo. Por isso, foram designadas como novas categorias de analise.

5.1 Incidentes criticos (IC) capturados pelo modelo do Ministério do Turismo (MTur)

Os 105 incidentes criticos (IC) relatados em nimeros absolutos capturados pelo modelo
do MTur foram das seguintes categorias: atrativos turisticos — 45 IC; acesso — 25 IC;
infraestrutura geral — 21 IC; servigos e equipamentos turisticos 12 IC; economia local — 1 IC;
aspectos ambientais 1 1C. N&do houve casos relatados que pudessem ser classificados nas
seguintes categorias (dimensdes): Marketing; Politicas Publicas; Cooperacdo Regional;
Monitoramento; Capacidade Empresarial; Aspectos Sociais; Aspectos Culturais (ver tabela
10).

5.2 Incidentes criticos (IC) ndo capturados pelo Ministério do Turismo (MTur) — novas
categorias

Destaca-se que essas “novas categorias” nao sdo inovadoras para a literatura, enquanto
analisadas pela perspectiva da oferta, mas quando estudada a luz de demanda, hd uma
conotacdo diferenciada que se associa ao desempenho do destino.

» Hospitalidade dos residentes em relacéo aos visitantes — 21 IC.

= (In)seguranca percebida pelos turistas — 22 IC.

= Desconforto causado pela pobreza e prostituicdo - 10 IC.

= (In)satisfacdo com a prestacdo de servicos (turisticos e outros) - satisfacdo ou
insatisfacdo com a qualidade da prestacao de servicos obteve 32 IC.

= Qutras categorias — assédio de vendedores e prestadores de servicos ambulantes teve 6
IC; precos de servigos turisticos e refeicdes alcancaram 7 IC; falta de opcBes para compras, 4
IC; poluicéo do ar 1 IC; excesso de visitantes no atrativo 1 IC.



A categoria mais impactante para os entrevistados foi a de atrativos turisticos, com 45
incidentes criticos registrados sendo citado por 58% dos entrevistados. Em conformidade com
a literatura, sdo os atrativos (naturais, culturais e artificiais) os responsaveis pelo
deslocamento de pessoas de seu local de origem até o destino. Os atrativos sdo os insumos do
destino turistico que agregados aos servicos e infraestruturas formarao o output do sistema, o
produto turistico (Beni, 2001, Cooper, Fletcher, Fyall, Gilbert, & Wanhill, 2000, Oliveira,
2001).

Os atrativos turisticos séo recursos fixos ao destino e sdo juridicamente delimitados pela
cidade ou municipio. A mensuracdo deste fator na literatura € feita geralmente por pesquisa
documental e bibliogréafica a exce¢cdo do modelo brasileiro que se utiliza de dados primérios
(entrevistas e observacdo) além dos secundarios. Assim, este modelo estd mais adequado aos
planejadores do turismo por dois motivos. Primeiro, porque € o Unico a trabalhar com a
cidade/municipio como unidade de andlise, pois é o local onde os atrativos estdo inseridos.
Segundo, a observacédo direta dos atrativos faz com que o olhar do pesquisador aproxime-se
do olhar do visitante, no sentido de provocar no pesquisador uma experiéncia parecida como a
percebida pelos turistas. A experiéncia do turista provocada pela observacdo do atrativo,
juntamente com seus elementos agregados (estado de conservacdo, facilidades, acesso), é a
que mais se aproxima do desempenho do destino, haja vista que sdo 0s atrativos a motivagédo
maior da visitacdo merecendo, portanto, grande atencao dos estudiosos e gestores do turismo.

Na categoria acesso, houve 25 IC representando uma taxa de participacdo de 32% de
incidentes criticos. A avaliacdo da competitividade quanto ao acesso verifica a existéncia e as
condigdes de aeroportos, rodoviarias, rodovias, companhias aéreas, linhas de dnibus, transito
na cidade entre outros fatores. Nesta categoria esta também presente o “sistema de transportes
no destino” que foi o mais citado pelos entrevistados. Este resultado estd de acordo com as
conclusbes de Thompson e Schofield (2007) que mostraram a disponibilidade e o
desempenho do transporte pablico como um atributo importante para a satisfacdo global do
turista. O visitante ndo fica restrito aos ambientes de hospedagens e aos atrativos. Ele circula
pelo destino para alimentar-se, fazer compras e vivenciar a localidade. A utilizacdo desse
sistema de transporte também € determinante do grau de satisfacdo do usuério. O desempenho
dos fatores de acesso ndo é apropriadamente verificado nas pesquisas de competitividade, pois
esta € uma categoria que é avaliada essencialmente pela capacidade instalada, ou seja, pelo
lado da oferta.

Outra categoria que alcangou uma expressiva taxa de participacdo no destino foi a
“infraestrutura geral” (27%), em especial a urbana. Este fator competitivo esta relacionado a
paisagem urbana. O calgamento das ruas, a iluminacéo, as pracas, os jardins, a sinalizacdo
viéria, a seguranca e a limpeza afetam positiva ou negativamente a percepcéo do visitante. E a
observagdo dos equipamentos urbanos que serve de fonte de dados principal para os
indicadores de competitividade desta categoria. Por analogia a dimensdo dos “atrativos
turisticos”, a percep¢do do observador em relacdo a paisagem urbana e o seu contato com ela
é que fornecera o nivel de sua experiencia turistica. A exce¢do dessa categoria € o sistema de
seguranca urbano que é avaliada por sua capacidade instalada e utilizam-se fonte de dados
secundarios e entrevistas com gestores publicos. Entretanto, aos olhos do turista a seguranga
publica s6 podera ser constatada mediante a sua experiencia engquanto ele estiver no destino.

A categoria de “servicos e equipamentos turisticos” obteve uma taxa de participacdo de
apenas 16%. O fato de haver poucos entrevistados se referindo aos servicos turisticos
exemplifica a complementaridade entre analise pela oferta/eficiéncia e analise por meio da
demanda/desempenho. Esta dimensao observa, por meio de dados secundarios e primarios, a
existéncia de sinalizacéo turistica, postos de informac&o, tipos de servigos, mas ndo avalia a
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qualidade na prestacdo desses servicos que sera realizada apenas pelo consumidor. Assim,
foram registrados nesta categoria apenas respostas das entrevistas que indicavam a
disponibilidade dos equipamentos e servicos de operadoras de receptivo, meios de
hospedagens, restaurantes, informagdes turisticas. A satisfacdo ou insatisfagdo com esses
servicos foram registradas em uma nova categoria (qualidade da prestacdo de servicos)
discutida adiante.

Passa-se a discussao das “novas categorias” da competitividade revelada pelos dados
deste trabalho, relacionando-os aos modelos de competitividade estudados.

A satisfacdo ou insatisfacdo com servicos foi citada por 42% dos entrevistados,
demonstrando a importancia deste fator para a competitividade do destino. Entretanto,
nenhum modelo de competitividade, testado empiricamente, analisa a qualidade dos servicos
experimentados no destino. Lembra-se que Dwyer e Kim (2003) sugerem a incorporacdo dos
fatores subjetivos de demanda aos modelos que se propde a medir a competitividade no
turismo. Este fator de demanda traduz também o desempenho do servi¢co no destino, pois
significa a experimentacdo dos servigos pelo turista. Muitos dos servicos estdo diretamente
ligados ao usufruto das atragfes locais como o guia de turismo, 0s passeios, a sinalizacéo, o
transporte, as refeicdes, a hospedagem e os entretenimentos. Compreende-se que 0s modelos
tentem apurar a capacidade de oferta desses servigos por meio de seus indicadores, mas
apenas a experimentacdo confrontara aquilo que se oferta com o que se espera receber. Dessa
confrontacdo resultara na satisfagdo ou insatisfacdo do turista.

Desse modo, variaveis dos estudos de competitividade levam em consideracdo fatores
que possam verificar a capacidade do destino em oferecer bons servicos. E o caso da
“capacidade de qualificacdo e aproveitamento do pessoal local” e da “estrutura de
qualificacdo para o turismo” do modelo brasileiro, que ndo s3o citadas pela demanda como
importantes, mas, na visdo dos pesquisadores/especialistas, sdo uma maneira de realizar uma
andlise ex-ante da capacidade de ofertar servicos de qualidade no destino. Ressalta-se que a
oferta de servigos ndo fica restrita aos de turismo. Se o visitante se situa no segmento de
negocios ou eventos, podera haver outras demandas por servicos além dos turisticos.

Nesse sentido, outros fatores de competitividade podem ser observados nos modelos
que vao ao encontro do turismo de negocios e eventos como as variaveis “aspectos da
economia local”, “infraestrutura de comunica¢do”, “infraestrutura e facilidades para
negocios”. Esses fatores ndo foram notados nas entrevistas, mas compreende-se sua
importancia para o impacto na qualidade dos servigos no destino. Mais uma vez, percebe-se a
preocupacado dos especialistas em tentar abarcar diversos aspectos que possam contribuir para
a competitividade local utilizando-se da analise das estruturas instaladas no destino.

A sensacdo de inseguranca foi relatada por 29% dos entrevistados como sendo um
evento critico na experiéncia de viagem. Este € outro caso tipico de desempenho de servigos
(publicos) responsaveis por fornecer seguranca ao visitante no destino. No modelo, verificam-
se as estruturas existentes da segurancga publica, mas ndo se sabe se sdo suficientes para
controlar todas varidveis que influenciam na sensacdo de (in)seguranca percebida pelos
visitantes. As entrevistas mostraram que a inseguranca tinha origem por assaltos de rua,
mendicancia, usuarios de drogas/moradores de rua e assédio de vendedores ambulantes.

O assalto praticado nas ruas é o simbolo maior da violéncia praticada aos turistas,
porém as profundas desigualdades sociais, que marcam a realidade brasileira, realgam a
exclusdo social subjacente a mendicancia, aos moradores de rua usuarios de drogas e ao
assédio dos ambulantes. Sem aprofundar a discussdo sobre desequilibrios no tecido social, ha
aspectos que causam inseguranca no turista e cujas origens estdo na sustentabilidade do
destino, em especial, relacionadas a dimensdo “aspectos sociais”. Entretanto, ndo ha
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indicadores responsaveis pela captacdo desses fatores nos modelos de competitividade
estudados.

O modelo brasileiro tenta identificar a problematica dos desequilibrios sociais, mas
verifica tdo somente a existéncia de politicas publicas cujos fatores envolvem “cidadania”,
“acesso a educacdo”, “democratizagdo no uso dos atrativos”, “empregos gerados pelo
turismo”, “prevencdo a exploracdo sexual infanto-juvenil”. Esses fatores traduzem uma
analise ex-ante, assim como os fatores de competitividade ligados a seguranca publica,
descritos anteriormente. Entdo, a exclusdo social estd na origem de algumas causas de
insatisfacdo encontrada nesta pesquisa que afeta a competitividade do destino e é somente
captada por andlises ex-post: inseguranca, assédio de ambulantes, desconforto causado pela
prostituicdo (inclusive a infanto-juvenil) e pobreza.

Essa exclusédo social ndo esta limitada as areas urbanas. A zona rural também sofre com
o desequilibrio social haja vista que movimentos como os dos “sem terra” — MST marcam as
paisagens rurais e naturais, onde ha importantes areas de preservacao ambientais — APAS.

Em suma, a dimensdo da sustentabilidade social pode assumir um peso elevado para o
caso da competitividade do turismo brasileiro.

A hospitalidade citada por 27% dos entrevistados, como incidente critico, refere-se ao
ato de bem receber o visitante e ndo a pratica comercial de oferecer uma habitacdo em troca
de pagamento. A melhor forma de representacdo da hospitalidade é o recebimento de pessoas
de maneira que se sintam acolhidas. Esse acolhimento pode acontecer nas ruas por gestos de
boa vontade dos residentes, informando, ouvindo, aconselhando aqueles que ndo conhecem o
lugar. Em relacdo aos profissionais do turismo, a atitude hospitaleira j& deveria ser uma
obrigacdo consciente de quem atua na atividade. Quanto a populacao receptora € uma questao
de conscientizagdo. Apesar de a hospitalidade ser um fator importante para a competitividade
do destino, ndo ha indicadores que capturem este aspecto no modelo brasileiro.

Os modelos do FEM (2007) e de Crouch e Ritchie (1995,1999) apresentam indicadores
de hospitalidade, mas as fontes de dados sdo de questionarios respondidos por profissionais e
estudiosos do turismo analisando paises. Isso significa que pode haver distorcdes
consideraveis entre a experiéncia turistica sobre a hospitalidade manifestada de quem visita
uma cidade e a opinido de especialistas sobre a hospitalidade dos residentes de um pais
inteiro, como é o caso dos modelos de competitividade aqui descritos.

O contato entre visitante e visitado é inevitavel dentro de um destino. Ele acontecera em
terminais de passageiros, transportes publicos, restaurantes, areas de comércio, atracdes e
ruas. Seja pela prestacdo de servi¢os ou pelo contato casual, havera algum tipo de interacéo
entre esses dois atores do turismo. Assim, a experiéncia turistica torna-se importante para
verificar a competitividade do destino em relacdo a hospitalidade e monitorar a eficacia das
politicas publicas de conscientizacdo da populacao autdctone para o turismo.

Outros incidentes criticos foram relatados sem tanta frequéncia quanto os acima citados,
mas merecem atencdo de gestores em fungédo de trés elementos: segmentacdo da demanda,
vocacao turistica do destino e sustentabilidade.

Outra lacuna no modelo brasileiro, em relacdo aos demais, é a auséncia da variavel
preco. Dependendo do segmento turistico que se deseja atingir o preco ndo s6 é um fator
competitivo, mas essencial. Nem todos os destinos possuem vocacgdo para ofertarem produtos
turisticos que atinjam a camadas sociais mais altas, cujos padrfes elevados de consumo sdo
menos sensiveis a precos altos. No ambiente competitivo, o turista de condigdo
socioecondémica mediana e baixa buscara melhores condi¢fes de pre¢os no mercado e dessa
op¢ao resultara na escolha de um destino que lhe ofereca “pacotes de viagens” mais
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econémicos. A variavel preco estd presente em todos os demais modelos de competitividade
de destinos estudados neste trabalho e deveria ser incorporada ao modelo brasileiro.

Apesar de ndo existir oficialmente o segmento de turismo de compras (Ministério do
Turismo, 2008), € possivel observar fluxos de turistas que se deslocam também com essa
finalidade. Ha “pacotes de viagens” comercializados em agéncias de viagens com as seguintes
denominagdes: “Passeio a Foz do Iguacu (PR) com compras no Paraguai”, “Santa Catarina
com compras em Brusque”, “Florida com tour de compras”, etc. O fator “compras” pode nao
ser a motivacéo principal da viagem, mas exerce forte influéncia em determinados grupos de
turistas, servindo ainda como atividade complementar ao visitante em seus horarios livres.

A disponibilidade de locais de compras, a diversidade de produtos e prego sdo fatores
que merecem ser verificados para efeitos de competitividade de destinos de acordo com
Dwyer e Kim (2003), cujo modelo se mostrou o Unico a contemplar este atributo. O fator
“compras” pode ser facilmente incorporado aos modelos de competitividade por poderem ser
analisados apenas pela a capacidade instalada dessas facilidades, j& que a razdo da
insatisfacdo ou satisfacdo apresentada na pesquisa nao se relaciona diretamente ao produto,
mas a sua disponibilidade.

Duas categorias que emergiram das entrevistas e nao captadas pelo modelo brasileiro (e
nenhum outro) estdo relacionadas a sustentabilidade ambiental: poluicdo atmosférica e
excesso de pessoas no local de visitacdo.

O modelo brasileiro é o mais criterioso em relacdo a sustentabilidade, pois avalia as
quatro principais dimensfes da sustentabilidade (econdmica, social, ambiental e cultural).
Mesmo assim, ndo consegue traduzir em termos de competitividade aquilo que é percebido
por quem est4d em contato direto com o ambiente que lhe cerca. E o caso da categoria
“monitoramento”, que visa avaliar se o destino possui instrumentos de medi¢do dos impactos
do turismo; e “aspectos ambientais” cujos indicadores sdo, entre outros, a existéncia de
legislagdo ambiental e de atividades potencialmente poluidoras.

Esses fatores sdo analisados antes de haver o consumo do produto turistico, de maneira
que sua eficacia sé é percebida no local onde acontece a experiéncia. Dito de outro modo, € a
avaliacdo de desempenho dos fatores de ‘“monitoramento” e “aspectos ambientais” que
atestara se o destino serd ambientalmente sustentavel.

Nesse mesmo raciocinio, outras dimensées do modelo de competitividade com suas
respectivas variaveis e indicadores tentardo traduzir a realidade competitiva de forma
potencial, ou seja, por uma analise ex-ante. A dimensdo “marketing” tratard da imagem do
destino e seu planejamento para atrair e reter o turista. A dimensdo de “politicas publicas”
buscara mapear as organizacfes e governancas do turismo, o planejamento do destino para a
atividade, as redes de cooperacdo governamentais e publico-privadas. Enfim, havera o
levantamento potencial de competitividade do destino (avaliagdo por eficiéncia), cuja
confirmacéo se dara apenas com analises ex-post (avaliacdo por desempenho).

Esta constatacdo esta de acordo com Lastres e Cassiolato (1995) que consideram a
abordagem por eficiéncia como restritiva, pois a competitividade é abordada de uma forma
estatica, permitindo a analise de indicadores em determinado ponto no tempo. Nesse sentido,
o fator demanda pode ser o elemento dindmico que ira adequar o produto turistico em relacéo
as expectativas do visitante. Assim, o método dos incidentes criticos (MIC) pode ser uma
ferramenta fundamental para captar o feedback da demanda (a experiéncia turistica) quanto ao
desempenho do produto turistico e, a0 mesmo tempo, suprir 0s gestores do destino de
informacdes estratégias para a estabilidade do sistema.

Assim, devera haver um adequado sistema de planejamento permanente para organizar
atividades e promover a politica de desenvolvimento local, sendo imprescindivel a

11



participacdo do setor publico. Segundo Paiva e Manfredini (2010), ha uma grande lacuna nos
aparelhos estatais para definir politicas publicas em busca da competitividade. A questdo da
gestdo do destino é complexa devido a multiplicidade de atores que devem trabalhar em rede
para atingir a competitividade no mercado turistico, mas cujos objetivos individuais sdo
possivelmente conflitantes. Nesse sentido, Paiva e Manfredini (2010) afirmam que a
competitividade das destinagdes turisticas passa, necessariamente, pelo processo de melhoria
nas politicas de gestdo e ferramentas de avaliacdo para as tomadas de decisao.

Por fim, verifica-se que estudiosos da competitividade e turistas ndo estdo
completamente de acordo sobre quais fatores devem ser os mais importantes para a
competitividade no turismo. No caso estudado, metade dos 209 IC fugiu a deteccdo pelo
modelo brasileiro e nove novas categorias poderiam ser acrescentadas ao seu constructo. Em
realidade, o modelo brasileiro delimitou seu trabalho com a adogdo de indicadores de
competitividade com base nos conceitos de eficiéncia (ex ante). Entdo, ndo é surpresa que
“novas categorias” emergissem da pesquisa de campo. Esses resultados estdo de acordo com
os estudos de Eysteinsson e Gudlaugsson (2012, p. 112) que realizaram uma pesquisa na
Islandia cujo objetivo era exatamente descobrir se especialistas e turistas atribuiam os
mesmos valores para 10 fatores escolhidos da literatura sobre o tema de competitividade de
destinos. A concluséo foi que necessariamente os dois grupos ndo tinham a mesma opinié&o.
Por isso, a importancia de conhecermos a opinido do turista nos estudos de competitividade.

Portanto, a pesquisa sobre a demanda realizada por meio do método do insidente critico
(MIC) proporciona aos estudos de competitividade a possibilidade de verificar o desempenho
das variaveis escolhidas para mensurar a competitividade global do destino.

6. CONCLUSAO

Este artigo defendeu que os modelos de mensuracdo da competitividade de destinos
turisticos estdo estruturados essencialmente com base na oferta e foram concebidos pelos
estudiosos e profissionais do turismo, carecendo, portanto, de um instrumento que permita
captar a perspectiva da demanda turistica. Nesse sentido, o objetivo central orientador deste
estudo foi que a incorporacdo da experiéncia do turista no destino aos estudos de
competitividade, por meio do MIC, pode ser utilizado para adequagdo do produto turistico a
sua demanda e como mensuracao de desempenho.

O MIC é uma ferramenta vidvel para captar a experiéncia turistica e foi testado com
diferentes tipos de turistas que visitaram diversos destinos nacionais. Foram coletados 209
incidentes criticos de 77 pessoas pesquisadas, gerando nove novas categorias de
competitividade em relacdo ao modelo brasileiro de competitividade. Dos resultados da
pesquisa realizada neste trabalho, é possivel extrair contribuicdes tedricas para campo da
competitividade do turismo, contribui¢cbes para a gestdo e o monitoramento de destinos
turisticos e temas para futuras pesquisas.

Como contribuicBes podem-se destacar. Primeiro: a experiéncia turistica, ou o feedback
da demanda, pode ser considerada como uma variavel de desempenho da competitividade do
destino. Assim, seria possivel estabelecer relagbes de causa e efeito, entre fatores
competitivos e seus respectivos desempenhos. Segundo: o feedback da demanda pode servir
para adequagdo do produto turistico aos seus publicos, servindo como uma importante
ferramenta para a gestdo da inovacdo do produto. Terceiro: a anélise dos incidentes criticos
serve também para aprimorar os modelos de competitividade, estabelecendo novas categorias
e revisando as existentes em relacdo ao seu peso dentro do modelo para a contribuicdo da
competitividade global; e com isso, pode-se aumentar a precisdo da interpretacdo da realidade
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e do diagnéstico do turismo local. Quarto: este estudo pode ser replicado em qualquer destino
turistico brasileiro, pela sua simplicidade de aplicacéo, baixo custo operacional, podendo ser
implementado pelos governos centrais ou locais, com ou sem parcerias do setor privado, que
desejam fazer uso de uma ferramenta de gestdo para o desenvolvimento do turismo local.

O estudo foi restrito a turistas brasileiros em viagem a destinos nacionais. A percepcao
de turistas estrangeiros devera ser também observada em futuros estudos j& que pessoas com
diferentes formacdes culturais podem reagir de formas também diferentes aos mesmos
estimulos. Produtos turisticos que geram incidentes criticos (positivos ou negativos) a
estrangeiros podem passar despercebidos por brasileiros.

Utilizou-se uma amostragem por conveniéncia e o numero de entrevistados foi pequeno,
mesmo tendo o respaldo de Callan (1998), Andersson e Nilsson (1964) que afirmam néo ser
necessario um numero grande de pessoas pesquisadas apés a classificagdo de um namero
relativamente pequeno de incidentes criticos, porque novas categorias sdo dificeis de
aparecerem. O que de fato ocorreu neste trabalho. Contudo, um processo de amostragem
randémico deve ser utilizado para melhorar a confiabilidade do estudo.

As caracteristicas de cada segmento turistico devem ser observadas nos estudos de
competitividade, tanto no que diz respeito a demanda quanto a oferta. Como a oferta deve ser
preparada para atender a demanda, sera necessério estudar a competitividade dentro de
determinados segmentos turisticos.

A pesquisa qualitativa forneceu as informagdes sobre a satisfacdo ou insatisfagdo do
turista, por conseguinte sobre as categorias de competitividade do destino. A fim de medir
melhor o peso de cada categoria e sua contribuigdo para a competitividade global do destino
seria necessario desenvolver também uma metodologia quantitativa que pondere melhor os
fatores escolhidos para o modelo. Isso ofereceria uma medigdo mais confidvel e robusta da
competitividade.

O MIC poderia ser inserido e testado em meios eletronicos para aumentar sua
abrangéncia e acesso de pessoas que visitaram um destino e poderiam contribuir deixando seu
relato da experiéncia turistica em um blog de uma pagina de internet do destino, por exemplo.
A captacdo de relatos por esse meio serviria como base de dados para analise de incidentes
criticos.

A experiéncia turistica que € observada por meio dos incidentes criticos é produzida por
uma rede de organizacdes no destino. O estudo dessas redes traria novos olhares para a
capacidade dos stakeholders em adaptar-se, integrar e reconfigurar seus recursos e habilidades
para estarem competitivos em um ambiente em constante mudanca.
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