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Mercado Turistico e os impactos ocasionados
pelo uso massivo da internet e ferramentas

de colaboracao

INTRODUCAOQ

A internet, com suas redes sociais, conteudos
colaborativos, aplicativos para smartphones,
entre outras ferramentas, transformou a dinédmica
no setor do turismo; modificando a forma de
apresentagao dos produtos turisticos, a prestagéo
de servicos, a busca por fontes de informacdo, a
comercializago e a comunicagao turistica.

Essa grande mudanca foi possivel porque 0s
recursos disponiveis nos ambientes virtuais
podem simular experiéncias, materializar sonhos,
compartilhar percepgdes e acessar diversos tipos
de informacdes.

O novo turista é a imagem do consumidor que tem
cada vez mais acesso a informagéo, compartilha
experiéncias e relaciona-se de uma nova maneira
com as empresas que prestam os mais diversos
servigos turisticos.

NOVAS TECNOLOGIAS TRAZEM NOVAS
OPORTUNIDADES E EXPECTATIVAS

Gragas a blogs, redes sociais especializadas

em turismo e ac¢bes do setor em outras grandes
ferramentas sociais € facil acessar e compartilhar
um vasto contetido sobre turismo. Diariamente,
milhes de opinides, positivas e negativas, sobre
sua empresa, seu setor, sua cidade, séo
colocadas online.

O turista ndo publica sua impressao na rede
porque lhe pedem, mas sim porque quer. Isso que
torna a informagé&o crivel, fazendo com que outros

turistas consultem e confiem muito mais nesse
tipo de contetido do que naqueles provenientes de
outros meios.

O turismo também vé grandes perspectivas

de avangos e possibilidades de atuar
colaborativamente em tecnologias moveis.

Existe uma grande variedade de aplicativos de
viagens e colaborag&o disponiveis para download:
dicionarios, tradutores, conversores, guias locais,
mapas georeferenciados conectados com suas
redes sociais, gerenciadores de voos e diversos
guias de hotéis, restaurantes e atragdes turisticas
entre outros.

As tecnologias emergentes de georeferenciamento
tém sido largamente utilizadas aliadas a realidade
aumentada. O conteudo que pode ser exposto

por meio da realidade aumentada é ilimitado:
localidades como restaurantes, hotéis e outros
estabelecimentos, tweefs georeferenciados,
imagens do Flickr, videos do Youtube e até jogos
sociais que envolvam recompensas

aos participantes.

0 QUE FAZER PARA ATUAR NAS REDES
SOCIAIS NO SETOR DE TURISMO?

Quem antes apenas consumia, hoje gera e distribui
informag&o, isso requer que empresas e governos
planejem suas agdes tendo como objetivo:

1. Ser relevante: A diferenciacdo da instituicao
nos ambientes digitais deve considerar o turista
nao somente como publico, mas também como
formador de opinido e criador de conteldo.
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Para isso é preciso: entender as novas
necessidades do turista aplicadas ao

seu negacio e oferecer contetido adequado,
relevante e atraente, garantir confiabilidade
e atualizagao constante das informagdes
turisticas e tentar ampliar a experiéncia do
turista, ao compreender que a oferta de uma
solucdo completa ao turista pode ser mais
efetiva.essas ferramentas tém o potencial de
atingir e engajar milhares e mesmo milhdes de
usuarios e estimular de forma bastante natural
o didlogo, a colaboragao e a participacao;

2. Ser presente: Presenca, cada vez mais,

quer dizer estar onde e quando o seu cliente
necessita. Quer dizer: ser atuante nas Redes
Sociais em que seu publico esta, pois a
criagdo de conteido ndo ocorre somente de
maneira centralizada e controlada, oferecer
aplicativos para dispositivos moveis,
incrementar a experiéncia em todos os
momentos que for solicitada e, cada vez mais,
a mobilidade é companheira do viajante.

3. Ser social: Antes de qualquer ferramenta

ou plataforma, as redes sao constituidas de
pessoas que querem encontrar outras pessoas
com interesses ou experiéncias similares,
por isso € importante: oferecer espago para
colaboracao, entendendo que as pessoas
podem ter opinides positivas ou negativas
sobre sua experiéncia de viagem e isso
precisa ser cuidado e respeitado; promover
a interacgao pré e pds viagem para que 0s
turistas troquem experiéncias e percepcdes
ampliando o ato de viajar, conhecendo novas
pessoas e criando uma imagem positiva

e acessivel ao seu meio e recompensar

e reconhecer a participagdo por meio de
beneficios reais ou mesmo de reputagao nas
redes e sites voltados ao turista.

O entendimento das novas necessidades do
viajante é o ponto de partida fundamental, para
depois se entender quais sao os direcionadores
que o levardo a dar boas referéncias em sua rede
de amigos e evitar comentarios negativos. Assim,
apresentamos também o que ndo deve ser feito:

1. Resistir as mudancas: Flexibilidade ao lidar
com o publico é fundamental, uma vez que
situacdes adversas e novidades surgem a
todo 0 momento. N&o é recomendavel tentar
controlar o que o turista fala na internet
em relagao a sua experiéncia turistica, deixar
de interagir com o publico que busca cada
vez mais conversar e trocar experiéncias e
deixar de enxergar o cliente como um possivel
formador de opinido que vai influenciar a
viagem de outras pessoas

2. Nao respeitar os principios basicos das
redes sociais: Entender 0 ambiente é
essencial para quem quer entrar, seja ele
qual for. E nas redes sociais ndo é diferente,
por isso € importante evitar tentar criar redes
sociais proprias, ao invés de aproveitar a
audiéncia das redes ja consagradas,
gerando maior esforco, de divulgagéo e
conversao; usar subterfugios para conseguir
bons comentarios (isso pode virar um grande
problema); e ndo se preparar para lidar com
criticas e reclamacdes dos turistas.

3. Manter-se isolado: A atuacio de uma rede
pressupde que existam conexdes entre
pessoas ¢ instituicdes. Dessa maneira, é
importante aproveitar as oportunidades,
ja que as redes sociais permitem que
manifestacbes esponténeas sejam insumos
poderosos para se entender e criar meios de
atendimentos melhores para o publico, sendo
um desperdicio nao abrir-se para parcerias
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com prestadores de servigos complementares;  estimulante e principalmente colaborativa, além

e para em alguns momentos apresentar-se de gerar negdcios e oportunidades de forma
junto aos concorrentes. A representagéo de integrada para uma série de servi¢os que podem
classe e a associagao a concorrentes que ser complementares.

podem, momentaneamente, assumir o papel
de parceiros é importante para enriquecer
posicdes e consolidar atitudes de um elo

da cadeia.

CONCLUSAO

Do ponto de vista do Turista 2.0 temos um
consumidor mais exigente, bem informado,
participativo, que deseja ampliar sua experiéncia
turistica no periodo pré e no periodo pés viagem,
nos quais se socializa, primeiro buscando e
depois compartilhando e discutindo vivéncias e
percepcOes durante apds as viagens. Para esse
publico a viagem é cada vez mais um ato social,
mesmo que ele viaje sozinho.

Do lado dos atores do segmento turistico,
qualquer instituicdo que queira se posicionar de
maneira efetiva na internet e nas redes sociais
deve entender que o turista é colaborador-chave
da elaboragéo de conteudo e construgéo da sua
reputacdo. Mecanismos de valorizagao e estimulo
devem estar constantemente em seu radar para
que sua imagem seja construida de forma positiva

Os agentes do Trade turistico devem pensar na
totalidade da experiéncia de viajar e tentar melhorar,
facilitar e proporcionar diferenciais ao turista. Além
disso, devem pensar em como podem facilitar, e
por vezes, estimular, o viajante a compartilhar suas
experiéncias por meio das redes sociais.

E importante perceber que o consumidor evoluiu
e forgou as empresas do setor a evoluir também.
O objetivo final é tornar a oferta turistica completa,
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ARTIGOS RELACIONADOS
Inclusdo Social 2.0: Colaboragao e cooperagao por um mundo melhor
Saude 2.0: Impulsionando transformagdes na satde

Cultura 2.0 - Aweb 2.0 trazendo uma nova revolugéo cultural

Policia 2.0: Comunicagéo, participagéo e inovagéo a servigo da
seguranga publica

Governo 2.0: Inclus&o, participagdo e inovagao como estratégia
Educacéo 2.0: Interagdo e colaboragao para o aprendizado
Como posso usar as Redes Sociais ao meu favor?
Agronegdcios 2.0

Finangas 2.0

A EMPRESA

A TerraForum Consultores € uma empresa

de consultoria e treinamento em Gestao do
Conhecimento (GC) e Tecnologia da Informagé&o.
Os clientes da empresa s&o, em sua maioria,
grandes e médias organizagdes dos setores
publico, privado e terceiro setor. A empresa atua
em todo o Brasil e também no exterior, tendo
escritorios em S&o Paulo, Curitiba, Rio de Janeiro,
Belo Horizonte e Toronto, no Canada. E dirigida
pelo Dr. José Claudio Terra, pioneiro € maior
referéncia em Gestdo do Conhecimento no pais.
Além disso, conta com uma equipe especializada
e internacional de consultores.

PUBLICACOES TERRAFORUM
Winning at Collaboration Commerce
Gestao do Conhecimento e E-learning na Prética

Portais Corporativos, a Revolugéo na Gestdo do
Conhecimento

Gestdo do Conhecimento - O Grande Desafio
Empresarial

Gestao do Conhecimento em Pequenas e Médias
Empresas

Realizing the Promise of Corporate Portals:
Leveraging Knowledge for Business Success

Gestéo de Empresas na Era do Conhecimento
Inovagao - Quebrando paradigmas para vencer

Gestao de Conteudo 360° - Integrando Negécios,
Design e Tecnologia

Gestdo 2.0



