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Inovagao no Turismo:
um processo catalisador
de desenvolvimento
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Resumo: O turismo tem acolhido o processo de inovagdo empresarial
com facilidade. Porém néo se pode dizer que ele tenha sido gerador
auténomo de inovacdo. E importante, por isso, que o seu papel nesse
processo seja mais activo, sobretudo quando ele é ja reconhecido
como alavanca para o desenvolvimento. Este reconhecimento sera
tanto maior quanto mais se acolherem no turismo as suas
componentes inovadoras transformando-o num pilar do processo
catalisador do desenvolvimento nacional.

Palavras-chave: Turismo; Inovagdo; Desenvolvimento.

Abstract: Tourism has welcomed the business innovation process
with easy. But it cannot be said that it was autonomous generator for
innovation. Therefore it is important that its role becomes more
active in this process, especially when it is already recognized as a
lever for development. This recognition will be increased in as much
as tourism welcomes this innovation component transforming it into a
national development catalyst process pillar.

Keywords: Tourism,; Innovation; Development.
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Introdugcao

O turismo &, antes de mais, um acontecimento sociocul-
tural para os visitantes e residentes que os acolhem (Murphy,
1985) provocando nuns e noutros efeitos indeléveis, indivi-
duais e colectivos. E sobretudo devido a estes que o turismo
é considerado como gerador de importantes efeitos catalisa-
dores de desenvolvimento a nivel nacional, regional e local.

Estes efeitos catalisadores, potenciados pela forte e glo-
bal expansdo da procura de servigos turisticos nas ultimas
décadas, devem-se a varios factores como a capacidade do
turismo para “empapar” todo o tecido econémico e social
com os seus beneficios, para criar efeitos gravitacionais
quer atraindo iniciativas inovadoras quer criando factores
de atractividade em locais porventura economicamente
isolados ou até indspitos e, por fim, a sua capacidade para,
devido ao elevado grau de resiliéncia que o caracteriza, re-
sistir sempre e com relativo sucesso as variagdes politicas,
sociais e econdmicas por mais bruscas e assimétricas que
elas sejam.

Especialmente relevantes sao os efeitos gerados pelo tu-
rismo no universo das empresas prestadoras de servicos tu-
risticos que transbordam para o tecido empresarial envol-
vente. Esta importancia é devida, em primeiro lugar, ao
processo de inovagdo de que resulta a criacdo e oferta a uma
procura sempre crescente e, porque mais informada, cada
vez mais exigente, de novos produtos e servigos, sobretudo
nas unidades de oferta de servicos de alojamento e de
transportes. Em segundo lugar porque as ferramentas de
gestdo inovadoras utilizadas nas empresas turisticas, além
de gerarem efeitos na reducdo dos seus proprios custos, au-
mentam também, através do efeito de osmose horizontal e
vertical, a qualidade da gestdo das restantes empresas do
hypercluster do turismo.

Por outro lado, o turismo tem beneficiado com as inova-
cOes que se tém verificado ao longo dos anos em todos os
patamares da sua envolvente, sobretudo a montante do ato
turistico, num acumular de situacdes favoraveis e simul-
taneas que facilitaram o desenvolvimento do turismo mo-
derno.

Esta ligagdo intima entre turismo e inovagao esta enqua-
drada e em consonancia com o chamado Tridngulo do Co-
nhecimento do qual a inovacdo &, juntamente com os seus
pré-requisitos, a educacao e a investigacdo, um dos trés pi-
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lares. A importancia destes pilares foi reconhecida na Agenda
de Lisboa, aprovada no Conselho Europeu de Lisboa em Mar-
Gco de 2000, ao estabelecer como um dos objectivos para a
Unido Europeia “criar uma sociedade baseada no conheci-
mento, competitiva e inovadora” com o reforco do investi-
mento nos dominios da investigacdo, desenvolvimento e
inovacao (IDI), da educacgao e das tecnologias da informa-
¢ao e da comunicagao (TIC)!. Para promover esta iniciativa
europeia, 2009 foi designado como o Ano da Inovagao e da
Criatividade durante o qual se esperava um amplo debate no
seio da Uniao Europeia sobre temas como “a diversidade cul-
tural como veiculo para a criatividade e a inovacdo”, a “*mu-
danga para uma economia criativa”, a “educacao para a
criatividade e a inovagdo” e o”potencial de industrias criati-
vas e culturais”.

Serd que esta importancia crescente atribuida a inovacgao
se justifica?2. A resposta é afirmativa. De facto, a inovagao
é cada vez mais considerada como um processo que ala-
vanca o desenvolvimento (BEST, 2008) sendo, como ja se
viu, gerador de efeitos importantes, sobretudo a longo prazo,
como é o caso dos efeitos cataliticos e gravitacionais ou
abrangentes e transversais, quer a nivel individual quer
empresarial, em qualquer area econémica em que se im-
plante. A OCDE reconheceu essa importancia e a dificuldade
do tema organizando em 2003 uma "“Conference on Inno-
vation and Growth in Tourism”. Para a Unido Europeia e se-
gundo o Programa para a Politica de Coesdo 2007-2013 a
inovacao é mesmo considerada a base do desenvolvimento
sustentavel e, podemos também dizé-lo, do desenvolvi-
mento sustentado.

Embora esse processo seja quase sempre impulsionado
pelas circunstancias e por forgas dinamizadoras como a de-

1 A importancia hoje dada as TIC ndo é novidade. De facto, ha ja
mais de vinte anos que as TIC (entdo baseadas na tecnologia da in-
dustria electrdnica), juntamente com a tecnologia nuclear (com a in-
dustria de produgdo de energia), a tecnologia espacial (com as comu-
nicacdes) e a biotecnologia (com a industria farmacéutica) eram consi-
deradas as “tecnologias capacitadoras” por alavancarem inovagoes e
melhorias de produtividade (Finangas e Desenvolvimento, Setembro de
1989, Banco Mundial).

2 Ja nos anos setenta se dava importancia a inovagdo como I&D (in-
vestigagdo e desenvolvimento). Na década seguinte deu-se maior relevo
a transferéncia de conhecimento enquanto nos anos noventa se defen-
dia que a inovacdo so tinha sentido se desenvolvida em rede incluindo
os centros de investigacdo pura e o mundo empresarial.
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mografia e a inovacao tecnoldgica, sobretudo quando resulta
de inovac0es radicais provocadas por crises ou grandes des-
cobertas, os seus efeitos benéficos, mesmo que inicialmente
fracturantes e depois incrementais, podem ser multiplicados
se esse impulso se apoiar no desenvolvimento econémico,
numa politica de claro apoio institucional, em capital do co-
nhecimento?® moderno e altamente qualificado e se institui-
cdes como as universidades estiverem atentas e sintoniza-
das com essas circunstancias.

Acresce ainda que esses apoios estardo sempre ancora-
dos no territorio e, por isso, Giraut (2006) defende que a ino-
vacdo territorial é o suporte do processo inovador. Nao ad-
mira pois que também a geografia econdmica esteja hoje no
topo dos temas mais estudados pelos economistas.

A flexibilidade do turismo e a sua capacidade de adapta-
cao a situacgOes inesperadas resultantes do processo de ino-
vacdo, tém permitido a constante criagdo de valor e a sua
transferéncia para os turistas através da melhoria da quali-
dade dos servigos prestados e da adequagao do preco, o cha-
mado preco justo, a que os mesmos sdo vendidos*. Por
tudo isso, falar hoje em desenvolvimento do turismo implica
estarmos atentos ao processo de inovagao em toda a sua cir-
cunstancia e a sua relagdo com o territorio.

Importa pois chamar a atencdo do leitor para temas
como a dindmica e os drivers da inovagao no turismo, as bar-
reiras e constrangimentos a essa inovacgao e a forma de os
ultrapassarmos através da criacdo de redes de protagonis-
tas para a inovacao. Apresentaremos por fim novos cami-
nhos a desbravar para que o turismo acolha e apoie o pro-
cesso de inovagdao como base e alavanca para o seu
desenvolvimento.

3 O capital do conhecimento inclui o capital intelectual (humano, es-
trutural) e de inovagao.

4 O progresso tecnoldgico conduz a melhoria do nivel de vida por
permitir produzir bens e servigos a um prego cada vez mais baixo, au-
mentando o poder de compra que por sua vez é gerador de novas opor-
tunidades para as empresas e de novos postos de trabalho. Porém, es-
tes novos postos de trabalho s6 serdo preenchidos pelos trabalhadores
afectados pelo progresso tecnoldégico (empresas encerradas por inca-
pacidade de adaptacao) se eles tiverem a oportunidade de se formar
para o desempenho de novas tarefas. O turismo, por ndo exigir conhe-
cimentos tecnoldgicos muito sofisticados, tem actuado como uma al-
mofada de intermediacdao no mercado de trabalho entre uma e outra si-
tuacgao.
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Dinamica e drivers da inovacao no turismo

Embora muitos dos impulsos inovadores que tém condu-
zido a sua modernizacao provenham de fora do sector, o tu-
rismo tem sabido acolhé-los com relativa facilidade. De
facto, apesar de a imagem do turismo ser a de um sector
conservador, isto €, com algum imobilismo no que diz res-
peito a inovagao, o certo é que ele conseguiu satisfazer, quer
as exigéncias dos novos clientes resultantes de profundas
mas lentas alteragées demograficas e de novas motivagoes,
quer os efeitos do desenvolvimento da sua logistica como os
transportes, as comunicagbes, a geracao de energia e o
processo construtivo.

Mais: esta adaptacao fez-se em ambientes muito diver-
sos e em novos hubs de inovagao onde se associaram talento
e disponibilidades financeiras abundantes (Accenture, 2009)
localizados nalguns paises da Asia, no coracao da Europa ou
nos EUA.

Acresce ainda que, apesar de os principais centros de ino-
vagao se situarem primordialmente nas cidades (Hernandez-
Murillo, 2003), onde se concentram os promotores de novas
ideias e tecnologias, e de sé com alguma dificuldade se dis-
seminarem para fora delas, tem sido possivel, mesmo a ele-
mentos de alguns clusters® do turismo que estdo isolados,
acolher com sucesso os resultados do trabalho desses cen-
tros como é o caso da informatica, ndo apenas a nivel da
gestdo empresarial, mas também a nivel comunicacional
como o e-learning para a formagao, o e-mail para o envio de
mensagens, o e-marketplace para a promogao e o e-com-
merce para as transacgdes comerciais.

Devemos ainda realgar que a existéncia de mercados
fortemente competitivos, como acontece no turismo, gera
crescentes incentivos a inovacgdo tecnoldgica obrigando as
empresas a um esforgo notavel para se manterem a frente
ou a par dos seus concorrentes. Segundo DiCecio (2005),
este impulso pode ser dado pela deslocagao ou recolocacao
de trabalhadores de sectores menos produtivos da economia

5 Por cluster entendemos aqui a concentracdo geografica de activi-
dades econodmicas interligadas quer por relagdes cliente/fornecedor,
quer pela partilha de processos de inovacdo semelhantes. Segundo o
European Cluster Observatory, existem cerca de 2000 aglomeragoes
desta natureza na Europa empregando quase 40% da mao-de-obra
(vide www.europe-innova.org).
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em sectores mais produtivos ou entre empresas dentro do
mesmo sector ou até dentro das prdprias empresas como é
o caso de mudanca temporaria ou permanente de fungoes,
0 que exige uma grande flexibilizacdo da legislacdo laboral
e uma visdo estratégica ao servico do bem comum de todos
os protagonistas envolvidos. Este autor defende mesmo
que, nos EUA, se deve a essa flexibilizagdo a manutencdo
durante largos periodos de tempo de elevadas taxas de pro-
dutividade, medidas em termos de produto por trabalhador®.

Por fim importa chamarmos a atencao para a relagao en-
tre inovagdo e capital intelectual, um conceito em que in-
cluimos o capital humano e a capacidade de organizacao dos
conhecimentos e capacidades (a nivel sectorial, empresarial
ou individual) para que estes sejam focalizados nos objecti-
vos estratégicos a alcancar. Popescu e Diaconou (2008) de-
fendem que o capital humano é um grande indutor do pro-
cesso de inovagao criando, pelas novas formas de pensar,
organizar e gerir, vantagens competitivas relativamente aos
paises, destinos ou empresas concorrentes.

Refira-se ainda que a relagdao entre a organizagao em-
presarial e a dindmica do processo de inovacdo tem sido
abordada de forma algo contraditdria. De facto, enquanto
para Schumpeter, os monopdlios favorecem a inovacao,
Kenneth Arrow defende que s6 a concorréncia favorece a
inovacao o que leva Baker (2007) a afirmar que as leis an-
titrust sdo essenciais para alavancar o processo de inovacao.
Na realidade, no turismo, verificamos que a atomizagao do
tecido empresarial ndo favorece comportamentos monopo-
listas obrigando as unidades hoteleiras, os operadores tu-
risticos e as companhias de aviacdo que pretendem obter
vantagens através da utilizagdo de processos inovadores a
organizarem-se em grupos de interesses, sobretudo comer-
ciais, constituindo situacbes de quase monopdlio relativa-
mente aos paises ou regides em que operam e a segmentos
de mercado especificos.

Apesar da natureza fugaz da prestacao dos servicos tu-
risticos, da impossibilidade da sua “patentizacdo”, da frag-
mentagdo do sector e da dispersao fisica dos seus presta-
dores, caracteristicas que dificultam a criagcdo e estabilizagdo
da cadeia de valor na estrutura empresarial, tem sido pos-

6 Quando a produtividade é medida em funcdo das horas de traba-
Iho, a comparagdo entre os paises europeus e os EUA indicia uma
grande equiparacdo devida ao menor nimero de horas de trabalho pra-
ticadas nos paises europeus.
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sivel adaptar o turismo a novas formas de satisfacdo das exi-
géncias do mercado e a novas formas de gestdo com efei-
tos benéficos nos resultados devido a reducdo de custos e ao
aumento da produtividade.

E sabido que estes efeitos resultaram, em grande parte,
da introdugdo na gestdo de processos padronizados organi-
zativos que permitem, com a divulgagdo do Business Process
Management, sincronizar o desempenho dos elementos das
equipas de trabalho, reduzir os erros e automatizar os pro-
cedimentos rotineiros, e que isso so foi possivel com a ino-
vacao nas tecnologias de comunicacao e de recolha, trata-
mento e divulgacao da informacao.

Os novos tipos de hotelaria e a utilizacdo de modernos sis-
temas de comunicacdao e gestdao, mesmo por unidades pe-
qguenas e isoladas, sdo prova dessa capacidade de adaptacao.

Porque a inovacgdo se deve basear mais na construgao de
uma nova forma de pensar do que na simples implementa-
cao de praticas criativas, importa que questionemos hoje to-
dos os processos tradicionais quer de gestdo das empresas
turisticas, quer de intervencdao da Administragao Publica e a
forma como o turismo se relaciona com a sua complexa en-
volvente. De facto, quanto a esta relagao, € imperioso que
nos preocupemos agora mais com a forma como a envol-
vente afecta o desenvolvimento do turismo do que, como até
aqui, avaliarmos quanto o turismo impacta nos varios niveis
em que se estrutura essa envolvente (sociais, econémicos,
culturais, politicos, ambientais, territoriais, etc.). Esta ultima
atitude prevaleceu até ao presente porque os responsaveis
pelo turismo sentiram necessidade de encontrar justificagdes
para o apoio dado ao sector €, de alguma forma, promover
a imagem do turismo quando minimizado perante outras ac-
tividades consideradas mais importantes, como a industria,
a banca e os seguros, a construcdo civil e o comércio. Essa
necessidade deixou ja de estar a frente da lista de preocu-
pacgoes dos actores no turismo.

Barreiras e constrangimentos a inovacao
no turismo

Devido a sua natureza, o turismo moderno defronta-se
com problemas estruturais que dificultam o seu acesso a ino-
vacgao, uns com origens externas ao turismo e de natureza
legislativa, politica e social e outros inerentes ao proprio
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turismo. De facto, a atomizacao do sector, a sua dispersao
geografica e a natureza dos servicos prestados dependentes
da volatilidade da motivacao dos clientes tém limitado o au-
mento da sua produtividade, a criacao de redes locais de ino-
vacao e dificultado o acesso quer aos mercados financeiros,
que preferem sectores mais produtivos e de mais rapida re-
muneragao, quer a recursos humanos altamente qualificados
gue exigem remuneragdes elevadas que encontram noutros
sectores como as actividades prestadoras de servicos finan-
ceiros (bancos e seguros).

A dificuldade no acesso a recursos financeiros adaptados
a actividade turistica tem limitado o acesso a beneficios re-
sultantes do processo de inovacdao. E o que acontece, por
exemplo, na utilizagdo de novas formas auténomas e indivi-
duais para a geragdo de energia (sem passagem pelo crivo da
EDP) e 0 aquecimento, como a energia solar. De facto, mui-
tas unidades hoteleiras estdao sediadas em destinos turisticos
onde o nimero de horas de sol por ano é elevado. Apesar
disso, a utilizacdo da energia solar por essas unidades é in-
significante devido as condigbes desfavoraveis do finan-
ciamento e as quase intransponiveis barreiras burocraticas.

Acresce ainda que, sendo o turismo, na sua verdadeira es-
séncia, a possibilidade de viver a “experiéncia turistica” e na
qual as sensacbes percebidas constituem o seu ponto central
(daqui a crescente importancia do novo turismo sensorial ba-
seado na vivéncia de fortes emocses fisicas, culturais, etc.),
torna-se dificil alcangar o éxito que é fruto da inovacao
quando esta é um processo imposto “top-down”. Importa re-
cordar que a experiéncia turistica é antes de mais individual,
isto &, construida pelo préprio turista e que as empresas
prestadoras de servicos turisticos, como as hoteleiras e trans-
portadoras, nao sao mais do que facilitadoras com vista ao
sucesso dessa experiéncia ou, mais claramente, fornecedo-
ras dos indispensaveis servicos de logistica ao turista. Desta
caracteristica do fendmeno turistico pode resultar, como
acontece em muitos casos, que o prdprio turista seja um obs-
taculo a implementacdo de medidas inovadoras ndo sendo
possivel, devido a sua curta estada no destino turistico, al-
terar os seus comportamentos quando pouco colaborantes.
Para obviar a que isso acontecga, a educacgao e a preparagao
do turista para aceitar essas medidas devem comegar em sua
casa, isto é, antes mesmo de a deslocagdo principiar e
quando ele inicia a sua viagem, preparando-a e preparando-
se para ela, por exemplo sendo informado sobre restricoes
impostas pela defesa do ambiente no destino.
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Apesar destes constrangimentos o turismo tem sabido
acolher inovagbes também do lado da oferta como o e-com-
merce, com aplicagdo no processo de venda, nas redes de
fornecedores, na contratacdo de pessoal eventual, etc., a uti-
lizagdo de novos materiais no processo construtivo e a dis-
ponibilizagdo de novas formas de turismo com a oferta de
novas experiéncias e sensagdes como o turismo de aventura,
o turismo na natureza e o turismo de voluntariado.

A importancia da criacdo de redes
para a inovacao

Num sector como o turismo, em que, apesar dos recen-
tes desenvolvimentos em sentido contrario, a reaccdo a ino-
vacdo tem sido até ha poucos anos mais importante do que
a construcdo de um verdadeiro processo inovador, é funda-
mental a criacdo de redes para a inovacao que proporcionem
e promovam o trabalho em rede (networking). S6 assim sera
possivel que todas as empresas turisticas, em conjunto e em
simultaneo (em cacho ou cluster), beneficiem das vantagens
da inovagao implementando novos processos por efeito de
imitacdo, a chamada osmose tecnoldgica, evitando os in-
convenientes da aplicagcao de procedimentos ainda ndo tes-
tados e resultantes de agitagdo politico-institucional ou de
epifendmenos. Por exemplo, a aplicacdo de comportamen-
tos inovadores no waste management é mais facil se for feita
em redes locais do que individualmente, aproveitando as
inovagoes ja aplicadas por outros e criando sinergias para a
implementagdo de outras porventura mais exigentes em in-
vestimento e custos operacionais. Cabe aqui a Administra-
cdo Publica um papel crucial apoiando a criagdo dessas re-
des de inovacdo locais e dinamizando os empresarios para
que assumam 0s riscos inerentes a esse processo (por
exemplo criando uma Agéncia para a Inovagao ou através de
parcerias publico-privadas).

Novos caminhos e processos
para a inovacao no turismo

Apesar das dificuldades inerentes as caracteristicas e es-
pecificidades do sector, é imperioso e urgente implementar
uma politica de inovagdo para o turismo que deve passar por:
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e Reformular as componentes do capital intelectual (ca-
pital humano, organizacdo, etc.) de forma a elevar os
padrdes de qualidade dos servigos prestados (oferta) e
da experiéncia turistica (procura) garantindo o sucesso
num sector onde existe intensa competitividade entre
destinos turisticos e, no qual, os turistas sdao os deci-
sores finais sobre a bondade dos factores de competi-
tividade.

e Criar redes de inovacdo entre empresas prestadoras de
servicos turisticos potenciando os efeitos positivos dos
drivers da inovacao pela promocao do encontro entre
dirigentes e gestores de departamento como foéruns
para troca de experiéncias.

e Maximizar a experiéncia turistica pelo enriquecimento
das suas componentes, isto é, dos produtos turisticos
com as suas caracteristicas diferenciadoras, com servi-
cos inovadores possibilitando assim que, através da
inovagdo se alcance um dos seus objectivos sociais e
econdmicos: a criacdo de emprego.

e Criar centros de exceléncia indutores de inovacao na ar-
quitectura hoteleira, nos processos construtivos e na
engenharia de materiais, na gestao das empresas tu-
risticas e dos servicos da Administragdo Publica, no or-
denamento do territério com vista a territorializagdo do
turismo e ndo a turistificacdo do territorio e na organi-
zacao da cadeia de criacdo de valor de forma a maxi-
mizar essa criacao.

e Maximizar os beneficios resultantes da aplicagdo do
planeamento estratégico do desenvolvimento susten-
tado do turismo num quadro de equilibrio entre os ob-
jectivos, mesmo quando assimétricos, dos pilares da
sustentabilidade com vista a salvaguardar o interesse
comum.

e Informar o turista, desde a sua chegada ao territério

nacional, sobre a sua esperada colaboracao para se al-

cancar o equilibrio entre os objectivos da sustentabili-
dade definidos em Cddigos de Conduta divulgados en-
tre todos.

Incentivar as empresas do hypercluster do turismo a

consumirem produtos locais e a empregarem trabalha-

dores residentes na regidao onde estdo implantadas de
forma a limitar os efeitos spillover do desenvolvimento,

a fortalecer o seu préprio cluster e a criar fortes redes

empresariais para o sucesso nas quais seja possivel im-

plementar processos inovadores a nivel do ambiente, da
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gestdo e da relacdo com a Administracdo Publica e a
instituicdo universitaria.

e Estabelecer padrdes nacionais e regionais em todas as
areas indutoras de inovacdao como a construcao civil, o
ambiente e a fruicdo dos recursos turisticos, sobretudo
os construidos e os naturais.

O turismo pode assim contribuir para a criagdo de um
pensamento estratégico nacional com vista a inovagdo que
alimenta e gera o processo catalisador de desenvolvimento
sustentado e sustentavel, suporte da urgente melhoria das
condicdes de vida.
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