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Expectativas e imaginarios sobre Big Data e turismo em Portugal num mundo p6s-COVID-19

Resumo
A sociedade digital tem acentuado, nos ultimos anos, de modo exponencial, as tendéncias para uma

circulacao massiva de dados digitais possibilitada por uma aceleracao das capacidades computacionais
e pelo alargamento dos mercados digitais. Neste contexto, Big Data ganha relevancia expressiva, por
potenciar a capacidade de extrair grandes quantidades de dados digitais e seu armazenamento em tempo
real permitindo analisar e produzir valor a partir de informacdes sobre comportamento humano e sobre
interacdes sociais no mundo digital. A tese interroga distintas facetas deste fendomeno a partir do turismo.

No atual contexto de transicao digital e expansao do chamado capitalismo de dados, acentuado com
a pandemia COVID-19 e a suspensao da atividade turistica durante periodos alargados, o setor do turismo
tem vindo a reconhecer, que a aposta na aquisicao de um incontavel volume de dados digitais permite
adequar a oferta de servicos e de produtos, aquilo que podem ser as principais tendéncias de mercado.
A literatura ligada aos estudos do turismo tem-se centrado nos potenciais beneficios do uso de Big Data
no turismo, minimizando os riscos sociais e as implicacdes éticas. A presente tese visa colmatar essa
lacuna da literatura, dando a conhecer as expectativas e imaginarios em torno de Big Data no turismo,
a partir do posicionamento de grupos de interesse ligados a atividade turistica em Portugal e tendo em
conta os impactos sociais, éticos, regulatorios e politicos no futuro pds-pandémico. Este objetivo foi
atingido com o auxilio de uma metodologia qualitativa e interpretativa, adotando como técnica de
investigacao principal a realizacdo de entrevistas semiestruturadas a académicos, decisores
governamentais, legisladores, reguladores, comissbes de ética e de ciberseguranca,
profissionais/empresas de turismo ou de dados.

Os resultados obtidos exploram trés cenarios discursivos: “tecno-otimismo”, “performatividade
(ética)” e “futuros incertos”. E neste enquadramento que almejamos manter “futuros em aberto” como
forma de manter a reflexividade socioldgica e a ambicao da transformacédo social na direcdo de uma
sociedade mais justa e equitativa. Deste modo, esta investigacdo pretende contribuir para o
aprofundamento da reflexdo sobre as implicacdes do uso de Big Data e sobre a indispensabilidade de
diferentes partes interessadas trabalharem juntas, numa discussao aberta, para a sustentabilidade do
setor. Em particular, a investigacdo visa aumentar a consciencializacao sobre a necessidade de equilibrar
o potencial do Big Data com riscos sociais e problemas éticos que incluem, mas extravasam, questoes
relacionadas com privacidade, protecao e seguranca dos dados. Por fim, a presente investigacdo aponta
pistas para pesquisas futuras, que sdo cruciais prosseguir, atendendo a centralidade social e econémica

do turismo em Portugal, no contexto da digitalizacao global fortemente marcada por Big Data.

Palavras-Chave: Big Data; expectativas; futuro; inteligéncia artificial; turismo.
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Expectations and imaginaries about Big Data and tourism in Portugal in a post-COVID-19 world

Abstract
In recent years, digital society has exponentially accentuated trends towards a massive circulation

of digital data, making this possible through the acceleration of computational capabilities and the
expansion of digital markets. In this context, Big Data gains significant relevance, as it enhances the ability
to extract substantial amounts of digital data and store it in real-time. Furthermore, Big Data allows the
analysis and production of value through information concerning human behaviour and social interactions
in the digital world. This thesis examines different sides of this phenomenon from the perspective of
tourism.

In the current context of digital transition and the expansion of so-called data capitalism, which was
accentuated by the COVID-19 pandemic and the suspension of tourist activity for extended periods, the
tourism sector has come to recognise the value of Big Data. In that regard, the tourism sector has also
recognised that investing in countless volumes of digital data gives them the power to adapt the offer of
services and products to what may be the main trends in the market. Consequently, literature related to
tourism studies focuses on the potential benefits of using Big Data in tourism, minimising social risks and
ethical implications. This thesis, therefore, aims to fill this gap in the literature by revealing the
expectations and imaginaries surrounding Big Data in tourism on behalf of interested parties allied to
tourist activity in Portugal, considering the social, ethical, regulatory, and political impacts in the post-
pandemic future. This goal was achieved using a qualitative and interpretative method and adopting semi-
structured interviews with academics, government decision-makers, legislators, regulators, ethics and
cybersecurity committees, and tourism or data professionals/companies as the main research technique.

The results obtained explore three discursive scenarios: “techno-optimism”, “(ethical)
performativity” and “uncertain futures”. It is in this framework that we aim to preserve “open futures” as
a way of keeping sociological reflexivity and the ambition of social transformation towards a more just and
fair society. In this way, this research aims to contribute towards a deeper reflection on the implications
of the use of Big Data and on the indispensability of different interested stakeholders working together in
an open discussion for the sustainability of the sector. This thesis aims to raise awareness about the need
to balance the potential of Big Data with social risks and ethical problems, including but not limited to,
issues related to privacy, protection, and data security. Finally, this investigation points to guidelines for
future research, which it is crucial to pursue, considering the social and economic centrality of tourism in

Portugal in the context of global digitalisation strongly marked by Big Data.

Keywords: Artificial intelligence; Big Data; expectations; future; tourism.
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Introducao

A sociedade digital tem acentuado, nos ultimos anos, de modo exponencial, as tendéncias para
uma circulacdo massiva de dados digitais, possibilitada por uma aceleracado das capacidades
computacionais e pelo alargamento dos mercados digitais. J& num momento pré-pandémico, varios
paises desenhavam a sua estratégia para a transicao digital e coordenavam-se solucbes de ponta para
responder a desafios suscitados pela chamada Industria 4.0 (ou Quarta Revolucéo Industrial). A Industria
4.0 é um termo que se refere a uma nova fase na evolucdo da producao industrial que representa uma
convergéncia de avancos tecnolégicos em diversas areas, incluindo automacao, inteligéncia artificial,
internet das coisas (loT), computacdo em nuvem, Big Data, realidade aumentada, entre outras, que tem
estimulado alteracées profundas na sociedade e respetiva economia, a nivel global (Schwab, 2018). E
neste contexto de aceleracao digital e de profunda transformacao tecnologica que o turismo surge como
um setor econdmico e um fendmeno “social, cultural e geografico” de dimensdes multiplas com elevado
relevo nas relacdes globais (Marujo, 2016, 2020). Posto isto, a mais recente revolucédo tecnologica
inspirou a novas concetualizacdes no turismo, designadamente ‘turismo 4.0’ (Bilgili & Ozkul, 2019; Kwon
et al., 2021; Stankov & Gretzel, 2020). O ‘turismo 4.0’ tem como objetivo promover a transicao digital
na atividade turistica e Portugal ndo foi excecao (Turismo de Portugal I.P., n.d.).

Como exemplo concreto de novos avancos tecnoldgicos destaca-se o conceito de Big Data, pela
sua capacidade de extrair grandes quantidades de dados, facilitado pela progressiva aposta na
digitalizacao das ultimas décadas. Big Data nao so possibilita 0 armazenamento de dados extraidos em
tempo real, como absorve incontaveis informacdes sobre o comportamento humano e sobre interacoes
sociais (Mayer-Schonberger & Cukier, 2013), além de que promete respostas a competitividade cada vez
mais desafiante das empresas, pela eficiéncia e apoio nas tomadas de decisdo (Mcafee & Brynjolfsson,
2012). Portanto, com a analise de praticas que se tornaram sociodigitais, entre dispositivos digitais e
redes sociais de qualquer parte do mundo, os cidadaos transformaram-se numa inesgotavel fonte de
aquisicao de dados e conferiram espaco para a mercantilizacao desses dados, convertendo naquilo que
varios autores designam por "capitalismo de dados" (West, 2019). Neste contexto, expande-se um
conjunto de literatura focada em compreender como é que, no ambito do turismo, o Big Data pode ser
reconhecido como uma fonte de conhecimento e de decisdo orientada para o consumidor em geral
(Cuomo et al., 2021) e pode oferecer informacao ampla das necessidades, preferéncias e expectativas
dos turistas (Hopken & Fuchs, 2016).

Com efeito, o crescimento da interacao online impacta o mundo offline e origina uma (nova)

necessidade: a de compreender novas motivacées, novos comportamentos e novas dinamicas da



sociedade atual (Dencik, 2022; Hintz et al., 2007). E irretorquivel observar a conviccdo instalada e
generalizada de que a extracdo de grandes quantidades de dados digitais oferece novas perspetivas,
inclusive uma forma superior de inteligéncia e de conhecimento (que até entdo nado eram possiveis),
acompanhada da conviccdo que essa extracdo de dados providencia mais objetividade, exatidao e
verdade para resolver inumeros problemas. Esta tendéncia, criticada por muitos na medida em que
naturaliza a progressao tecnoldgica ao mesmo tempo que cria novas desigualdades sociais (Boyd &
Crawford, 2012), consiste naquilo a que Dijck (2014) apelidou de “dataismo” (dataism). Dai que,
poténcias econdmicas como a China, os EUA e a Unido Europeia apostem massivamente em Big Data
(inteligéncia artificial) e em politicas de avanco e investimento em estratégias de digitalizacdo, dando azo
a interrogacdes sobre melhores modelos de governacado de dados de forma mais equitativa e justa
(Micheli et al., 2020). Ao mesmo tempo, criam-se e reforcam-se retéricas de empoderamento da
democracia pela participacdo do “cidadao de dados” que, por sua vez, deve ser treinado para a
alfabetizacao e etiqueta digital (Ruppert, 2018, p. 34).

Nao obstante as tendéncias de expansdo e complexificacdo do capitalismo de dados se facam
notar desde os finais da década de 90 do século passado e inicio do século XXI, com a proliferacdo de
tecnologias digitais, foi com a pandemia da COVID-19 que se assistiu a um aumento exponencial da
economia orientada para os dados, com rapida expansao do comércio eletronico, das aplicacées moveis
e de outras plataformas digitais (European Central Bank, 2021), alterando irreversivelmente a visdo de
inumeros atores sociais, inclusivamente os que mantinham abordagens mais tradicionais, e que
passaram a encarar a tecnologia como um investimento imprescindivel (Jorge, 2022). Em sequéncia, a
Organizacdo Mundial do Turismo (juntamente com o Asian Development Bank) declarou que o uso de
Big Data, em particular, tornou-se ainda mais relevante pela incerteza e complexidade do futuro nesta
fase premente de reestruturacdo e transicao para o digital, que obriga a (maior) necessidade de obter
informacdes incessantemente atualizadas e orientadas para um desenvolvimento sustentavel do turismo
(UNWTO & ADB, 2021).

Irrefutavelmente, Portugal nao foi excecdo em todo este contexto de acelerado desenvolvimento
tecnologico/digital. Se é verdade que durante a pandemia se robusteceram fronteiras fisicas, também é
verdade que a pandemia estilhacou fronteiras virtuais em que: (i) se assiste ao aumento da dataficacao
dos cidadaos (turistas incluidos); (i) as sociedades socorrem-se do capitalismo de dados que &, cada vez
mais um modelo vital nas economias globais; e (iii) testemunha-se o lancamento de constantes diretrizes
que (re)definem os imaginarios do futuro do turismo (nacional e internacional). Alids, aquando da

Presidéncia (rotativa) Portuguesa do Conselho da Uniao Europeia, reuniram-se varios grupos de interesse



ligados ao setor turistico, os quais destacaram que, apesar da crise pandémica ter afetado a economia
e imposto uma reestruturacao, seria uma oportunidade de reinventar o futuro do turismo. Além do mais,
entendeu-se que deveria ser reforcada uma cooperacdo da industria com “autoridades publicas,
parceiros sociais e instituicbes de ensino”, (re)valorizando novas competéncias (digitais) aos atores
ligados ao setor e, ainda, criar procedimentos legislativos mais eficazes e capazes de melhorar a
qualidade das avaliacbes de impactos inerentes, através do Programa “Legislar Melhor” (2021
Portugal.eu, 2021a, 2021b; Comissdo Europeia, n.d.).

Os discursos laudatorios do poder do Big Data em termos de ganhos de eficiéncia e apoio a tomada
de decisdo confrontam-se com a necessidade de avaliacdo de impactos. Neste dominio, tém sido
reconhecidos riscos do uso de Big Data, designadamente ao nivel da protecao de dados, da seguranca
de dados e da privacidade dos dados dos cidadaos (Mantelero & Vaciago, 2015; A. C. Yallop et al., 2021),
além da falta de consciencializacdo de riscos, fiscalizacao e regulamentacéo de leis (C. Wang, 2019; A.
C. C. Yallop et al., 2021). O entusiasmo em torno do potencial da extracdo de dados digitais como auxilio
de um desenvolvimento internacional comum tem ocultado, por exemplo, limitacées sobre o que “as
redes online e as redes sociais tendem a refletir e a multiplicar nos desequilibrios de poder offline e na
desigualdade” (McLennan, 2016, p. 395), transformando os mais recentes avancos tecnolégicos como
“lupas” das desigualdades e dos problemas ja existentes na sociedade.

Recordamos que, apesar do turismo ser considerado uma atividade recreativa e que permite a
livre circulacdo entre varios pontos do globo, esta liberdade s6 é possivel para parte dos cidadaos. A
desigualdade global na mobilidade foi amplificada depois dos ataques terroristas do 11 de setembro de
2001 (ataque da organizacao Ali-Qaeda aos Estados Unidos da América), trazendo ja nesse momento a
tona questdes éticas e sociais significativas, principalmente no que concerne a seguranca e a vigilancia
(Lovelock & Lovelock, 2013). Sao exemplo dessas questdes, a sucessiva vigilancia de cidadaos e os seus
movimentos, a indefinicao de limites pessoais na tentativa de identificar individuos, a definicao de perfis
baseados em estereotipos culturais e raciais, e consequentemente, a reproducao de desigualdades e
ameacas aos direitos humanos e liberdades civis. As desigualdades entre quem tem poder de compra e
guem nao tem, entre quem é turista e quem é residente ou trabalhador na comunidade de destino, entre
a verdade e a deturpacéo de informacdo no negocio turistico, principalmente originado pelo contetudo
gerado via online (Lovelock & Lovelock, 2013), sdo cada vez mais visiveis, acentuando as diferencas de
poder entre quem extrai dados e quem vé os seus dados extraidos. Com as revelacdes de Edward

Snowden (em 2013), iniciou-se o debate mundial sobre questdes (éticas) quanto a transparéncia, a



prestacao de contas, a ameaca da democracia, ao excesso de vigilancia e ao uso (e abuso) a partir de
Big Data (Lyon, 2014) .

Mais recentemente, um estudo do Gabinete de Estratégia e Estudos! assinalou preocupacdes
relativas & nova dindmica de mercado e criticou a Comunidade Europeia por ter efetuado uma analise

“incompleta, redutora e ingénua”, oferecendo o exemplo da:

“possibilidade de o Facebook, por via da recolha e utilizacdo de dados pessoais de
utilizadores do WhatsApp, controlar uma quantidade colossal de dados pessoais,
remetendo para as regras de protecdo de dados quaisquer preocupacoes ao nivel da
privacidade que pudessem surgir desta concentracao, por entender que estas nao

sao abrangidas pelo ambito das regras de concorréncia” (Bidarra, 2020, p. 36).

Note-se que nao é novidade que a globalizacao tem trazido consequéncias de largo alcance para
0 mundo social, mas as novas formas de riscos, com desfechos incalculaveis e indeterminados, podem
ser fonte de novidade e de mais (novos) estudos (Beck, 1992; Giddens, 2007). E neste contexto de novos
e velhos riscos que situamos a presente tese. E urgente investigar os varios imaginarios dos diferentes
grupos de interesse ligados ao futuro do turismo e imprimir uma reflexdo critica em torno do social, ético
e politico que molda e confere sentido ao fendmeno sociotécnico do Big Data e turismo. Por dimenséo
sociotécnica entendemos as imbricacdes complexas entre tecnologia e sociedade, o que significa encarar
a tecnologia nao como algo neutro que opera num vacuo, mas sim como o resultado de processos
sociais, politicos e culturais. I1sso pode significar, entre outros aspetos, que os atores sociais projetam
determinadas visdes sobre a tecnologia (“imaginarios”) como resultado das suas préprias negociacoes
(socialmente condicionadas) sobre o que ¢ o mundo ou como este deveria ser (Callon, 1987; Latour,
1987). Por conseguinte, nesta tese, teremos em conta que as visdes otimistas e pessimistas sempre
coexistiram e que “a forca da utopia, assim como a dos mitos, & instituir a sociabilidade e, obviamente,
0s imaginarios sociais estao ligados, de uma forma ou de outra, a praxis cultural e aos usos das TIC".
S ai, poderemos efetivamente observar e compreender o verdadeiro impacto na sociedade atual (Treré
etal.,, 2021, p. 48).

Uma primeira abordagem ao tema consistiu em realizar uma revisao da literatura para
fundamentar a teoria existente entre Big Data e turismo, e que apresentamos resumidamente. Com um

pico de publicacdes nos anos de 2020 e 2021 (em pleno momento pandémico), estudos aplicados ao
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turismo indicam que, o setor tem passado por niveis de incerteza sem precedentes, imerso num
ambiente de negdcios cada vez mais exigente e competitivo. Por esse motivo, profissionais, empresas e
outros atores confrontam-se com uma “paisagem economica, social, tecnolégica, regulatoria e ecoldgica
em constante mudanca” (Mariani, 2020b, p. 1), manifestando que a aposta em inovacdo e (mais)
avancos tecnologicos sera a “tabua de salvacdo” do setor (Andrianto et al., 2021; Kasemsap et al., 2016;
Kwon et al., 2021). Nesta légica, verificamos tendéncias gerais dos impactos provocados no setor do
turismo através de tecnologias que permitem a acumulacao e a utilizacao de grandes volumes de dados
(#.e., Big Data), prevalecendo trés tematicas principais com o uso de Big Data: (i) analises sobre discursos,
comportamentos e sentimentos do turista; (ii) relacdes entre turismo, sustentabilidade e tecnologia; e {iii)
novas tecnologias aplicadas a gestdo do turismo (Antdnio et al., 2019; Kwon et al., 2021; J. Li et al,,
2018; Mehraliyev et al., 2020; Park et al., 2020; Qin et al., 2018). Contudo, destacamos um estudo que
assinala que o turismo e outros setores que investiram em Big Data sofreram problemas semelhantes
em relacdo a desafios como privacidade, qualidade dos dados e uso (in)adequado dos dados. Os mesmos
autores enfatizaram que seria imprescindivel reduzir “os potenciais efeitos negativos do Big Data no
turismo”, ou havera um imenso potencial para gerar armadilhas e mal-entendidos (X. Li & Law, 2020),
prejudicando os turistas e a sociedade em geral, a médio e a longo prazo. De facto, encontramos a critica
de que sdo ainda relativamente escassos os estudos que fazem uma problematizacdo focada nos
desafios, com os respetivos riscos sociais e as implicacdes éticas do uso de Big Data no turismo (Perng
et al., 2016; Sigala et al., 2019; A. C. Yallop et al., 2021). Esta critica indicou-nos uma lacuna no
conhecimento dos estudos ligados ao turismo, devido & concentracdo de narrativas nos beneficios do
uso de Big Data no turismo, complementando-se com estudos direcionados para a vertente da gestéo,
da economia e da mercantilizacéo dos produtos turisticos.

A constatacao da abordagem dominante na literatura sobre Big Data e turismo revelava-se
sobretudo entusiasta dos beneficios da digitalizacao associada ao turismo e, por isso, impeliu-nos a uma
incursao em outro tipo de literatura, que analisasse riscos sociais e implicacdes éticas. Sao exemplo
disso estudos que alertaram sobre varias consequéncias do Big Data (em termos gerais e nao
necessariamente sobre o campo especifico do turismo), como, por exemplo, o reducionismo de situacdes
social e culturalmente complexas a dados alegadamente ‘objetivos’ (Brayne, 2017); as ambivaléncias
criadas entre a realidade experienciada pelas populacées e a realidade ‘ditada’ pelo Big Data, propondo
a reflexao sobre as implicacoes futuras (Mah, 2016); ou a distribuicdo assimétrica de poder (advinda da
aquisicao de dados), mas entendida (pelos atores que detém os dados) como um processo intrinseco da

evolucao tecnoldgica e do capitalismo de dados (West, 2019).



Em suma, a literatura analisada retrata, no ambito desta tese, a complexidade e multiplicidade de
abordagens em torno do uso de Big Data. Tanto estudos do turismo e hotelaria, que sobretudo
apresentam as '"vantagens", como literatura das ciéncias sociais, que projetam reflexdes criticas
revelando riscos, danos e desigualdades na distribuicdo de beneficios e desvantagens, foram
convocados. Ou seja, para uns, o Big Data é considerado um instrumento imprescindivel para melhorar
a competitividade do setor, para acrescentar valor ao turismo, para conhecer o turista de forma mais
eficaz (Buhalis & Foerste, 2015; Dorcic et al., 2019; M. Fuchs et al., 2014), para gerir a reputacao do
destino (A. Yallop & Seraphin, 2020) e para melhorar a percecdo da “capacidade de carga” de um
determinado local, evitando colocar em causa os seus recursos naturais (J. Li et al., 2018; Q. Lin & Wei,
2020). Para outros, o Big Data é entendido como uma reproducdo do Bjg Brother, que vigia, que invade
a privacidade, ou que aumenta a possibilidade de descontextualizacdes e falsas correlacdes, podendo
comprometer experiéncias, industrias e sociedades inteiras (Boyd & Crawford, 2012; X. Li et al., 2021;
McLennan, 2016). Por fim, encontramos na literatura aludindo de que, no setor do turismo, ha a
percecao de que o envolvimento e comprometimento entre partes interessadas ¢ dificil ou até mesmo
impossivel de acontecer (Byrd, 2007), aspeto este que agucou a necessidade de compreender o
envolvimento e comprometimento das partes interessadas ligadas ao setor turistico portugués.

Salientando a preméncia desta investigacdo, destaque-se que a investigacdo de Big Data no
turismo e hotelaria é vaga, insuficiente e pouco fundamentada, quer em conteudos tedricos,
metodologicos ou filoséficos, que criem um conhecimento efetivo desta inovacdo tecnoldgica (Lyu et al.,
2022, p. 358). Ha uma clara falta de investimento de tempo e de recursos para analisar a explosao de
estudos sobre Big Data e a sua aplicabilidade na atividade turistica (Mariani et al., 2018). A discusséo
de dilemas epistemologicos e o desenvolvimento da teoria do conhecimento em turismo e hotelaria (Xu
et al., 2020), orientado para Big Data, sdo ainda uma “terra incégnita” (Mariani et al., 2018, p. 28).
Além do mais, concentra-se na literatura referéncias a discrepancia entre a teoria e a pratica, e
acautelando a necessidade de reduzir a deficiéncia de exemplos praticos na realidade do setor (Belias et
al., 2021; Tassikas, 2021). Como exemplo, um estudo analisa procedimentos legais no setor turistico e
indica que existe uma discrepancia entre o estado da arte e o estado pratico deste tema, em que se
exploram os instrumentos juridicos aplicados a privacidade e a protecdo de dados (de contratos turisticos)
(Tassikas, 2021). E, para além das varias implicacdes sociais e éticas, permanecem empiricamente
pouco exploradas implicacées inerentes as varias partes interessadas (Someh et al., 2019). E com este
proposito que se torna indispensavel analisar um novo cenario que se impde a cada dia. O uso de Big

Data & uma tendéncia crescente no setor, com fortes expectativas de um melhor desempenho da



atividade (Belias et al., 2021), e em que é essencial uma visao holistica para uma evolucéo sustentavel
quer do setor, quer da sociedade. Destaca-se assim, a indispensabilidade de desvendar preocupacoes e
questdes sobre “a qualidade, a confiabilidade e a ética” entre a aplicacdo de Big Data, do conhecimento
social e 0 uso de sistemas e de maquinas inteligentes (Xiang, 2018), a partir do ponto de vista de atores
sociais que, de algum modo, representam partes interessadas que atuam na realidade nacional do setor

turistico.

Objetivo principal e questdes da investigacéo

No caso particular da atividade turistica, permanecem questdes que envolvem interpretar os (novos)
beneficios e (novos) desafios ligados a evolucdo e ao futuro do turismo, com o apoio de Big Data, e
analisar as interacées dos varios atores sociais (e.g, turistas, empresas, cientistas, entidades
institucionais e governamentais). E incisivo abarcar as diferentes formas de olhar o futuro, mas também
considerar como esse futuro ¢ mobilizado em tempo real (Brown & Michael, 2003, p. 2). Com isto, o
objetivo principal desta investigacdo é conhecer os diferentes grupos de interesse, explorar as suas
posicdes atuais, captar as suas expectativas futuras sobre Big Data no turismo e analisar impactos
inerentes, face ao momento de reestruturacdo que se atravessa. Entende-se por grupo de interesse
qualquer ator (ou grupo) que pode afetar ou é afetado pelo cumprimento de uma missdo de uma dada
organizacado (Freeman, 1984, p. 52) e que, no caso do turismo em particular, pode ser impactado
positiva ou negativamente por atividades e politicas no setor do turismo (Byrd, 2007), mas agora centrado
no uso de Big Data. Foi com o apoio da revisao de literatura que os grupos de interesse desta investigacao
se constituiram entre: decisores ligados ao governo, entidades publicas de turismo, empresas e
profissionais de turismo ou de apoio a atividade, empresas e profissionais envolvidos na extracao e/ou
analise de dados, membros de comissdes de ética, além de instituicbes de ensino e académicos.

Foi neste ambito que compusemos a questdo de partida desta investigacao: Que expectativas
apresentam os grupos de interesse em Portugal sobre o Big Data no turismo, e tendo em conta os
impactos sociais, éticos, regulatdrios e politicos no futuro pds-pandémico? E, posteriormente, instigaram-
se questdes mais especificas, tais como: Perante avancos tecnolégicos oferecidos por Big Data, que
ajudam a definir perfis de consumidor por via de recolha de um grande volume de dados pessoais,
comportamentais e de consumo, qual sera o posicionamento profissional, social e ético dos varios grupos
de interesse ligados ao turismo? Em que medida as expectativas de grupos de interesse se irdo conjugar

ou distanciar das concecdes de outras pessoas, empresas, instituicdes e governos, sobre este fendmeno?



Opcdes metodoldgicas e principais abordagens sociolégicas escolhidas

A presente investigacdo adota uma perspetiva compreensiva e interpretativa, procurando analisar
os discursos dos entrevistados a partir do modo como esses atores estdo moldados pelo mundo social
em que estdo inseridos, ou como podem moldar esse mundo social (Handberg et al., 2015). A
metodologia escolhida para responder a todas as questdes expostas anteriormente, de caracter indutivo
e qualitativo (com recurso a entrevistas semiestruturadas e a andlise de documentacao diversa),
pretendeu deslindar intencdes, sintonizar narrativas, entender o significado da acdo humana em dados
contextos sociais e compreender cenarios, sem imposicdo de expectativas preexistentes.

Incorporaram-se principios da Grounded Theory. Ou seja, adotou-se uma abordagem indutiva no
sentido em que a teoria foi desenvolvida a partir dos dados recolhidos durante o processo de pesquisa.
Em vez de comecar com teorias preconcebidas, optou-se por desenvolver conceitos e teorias que
emergiram dos dados. Além do mais, socorreu-se ao seguinte: (i) ponto de saturacéo, que impele que
devemos terminar o processo de entrevistas quando os dados obtidos estdo a repetir-se (J. Corbin &
Nicholas, 2005, p. 51) e, por essa razao, encerramos a amostra com 29 entrevistados; e (ii) técnica de
analise de contetdo, aplicada na analise de entrevistas, documentos oficiais, ou noticias de jornais
(Bardin, 2011). Note-se que esta técnica foi essencial num momento em que, paralelamente a
construcao das diferentes etapas da investigacdo, emanavam regularmente documentos, relatérios,
noticias (a nivel nacional e a nivel internacional) e que construiam em simultaneo a realidade/atualidade
e o futuro da sociedade em inimeras areas (e.g., tecnoldgica e turistica).

Em termos gerais, a perspetiva adotada € a dos estudos sociais da ciéncia e da tecnologia, visto
que como indica Jasanoff (2018, p. 321) “é o campo que reflete mais profundamente sobre o que
significa para nos sermos civilizagdes cientificas e tecnoldgicas”. A partir de um olhar analitico e holistico,
podem ser consideradas esperancas e novas oportunidades, mas também preocupacdes de futuro.
Conforme mencionado linhas atras, a abordagem adotada nesta tese ancora-se na sociologia
compreensiva e interpretativa, que procura vislumbrar visdes do mundo a partir do posicionamento de
diferentes atores sociais (Weber, 1970). Além do posicionamento epistemoldgico perante a realidade
empirica, o pensamento de Max Weber (1970) foi uma inspiracao fundamental em outras dimensdes de
relevo nesta tese, nomeadamente: (i) a ciéncia e a tecnologia moderna e os seus processos de
racionalizacdo e de eficiéncia que (re)organizam ("'desencantam') quer a vida social, quer a vida
economica (Weber, 2001) - vejamos o recurso constante aos algoritmos, as ciéncias exatas e a tecnologia
tido como imperioso para atuar na sociedade; (ii) a teoria da acdo social buscando “uma explicacdo

causal do curso e dos efeitos de tal acao” (Weber, 2019, p. 78); e (iii) o exercicio e a legitimidade do



poder tecnologico na sociedade, explicando alguns comportamentos da atual organizacao da vida social
e economica do século XXI, designadamente, utilizando a linguagem weberiana, o "carisma" alcancado
pelos empreendedores vanguardistas de grandes empresas tecnoldgicas. Por fim, com apoio das
perspetivas oferecidas pela chamada “Sociologia das Expectativas” (Borup et al., 2006), visamos explorar
como €é que os imaginarios em torno das grandes inovacdes digitais no setor turistico podem ajudar a

compreender a complexidade dos processos sociais associados ao Big Data e turismo.

Propésito e contributo deste estudo

As investigacdes podem partir de um problema a analisar e o enigma podera nao ser apenas a
falta de informacao, mas também uma lacuna na nossa compreensao. As questdes podem surgir com
a leitura de outras investigacbes, mas também com a “tomada de consciéncia da existéncia de
tendéncias especificas na sociedade” (Giddens, 2007, p. 644). A percecao da aposta de Big Data no
turismo portugués, e eventuais implicacoes futuras, € um exemplo empirico de um enigma encontrado
e premente de investigacdo. Com efeitos incontornaveis a partir dos finais de 2019 e inicios de 2020, a
abrupta paragem proporcionada pela COVID-19 e a reconversdo da atividade turistica demarcaram um
panorama unico no setor. Esta reconversdo assinalou bindmios como antes/depois, novo/antigo,
analogico/tecnoldgico, tradicional/moderno, pré-pandémico/pds-pandémico, e impbs um cenario de
preto/branco resvalando todo um espectro de diferentes gradacdes de cinzento, que é sempre implicado
na complexidade das relacdes sociais. Dai que se justificou o momento oportuno da realizacdo desta
investigacdo, além da experiéncia académica e profissional da investigadora na area do turismo, que
sempre buscou conhecer as mais recentes praticas e tendéncias do setor. Em suma, consideramos que
estes motivos, assim como a fase embriondria da transacdo de processos tradicionais, levantaram
questdes, e a tomada de consciéncia das efetivas implicacdes futuras validando a importancia deste
estudo.

O contributo inovador desta investigacdo prende-se no delinear de um modelo teérico-analitico
orientando para o conhecimento sobre as expectativas e os imaginarios em torno de Big Data no turismo.
Na esteira de Borup et al. (2006), entendemos que as expectativas ndo sdo meras previsdes passivas
ou previsdes sobre o futuro, mas influenciam ativamente o desenvolvimento e a direcdo da inovacao
tecnolégica. As expectativas funcionam nado sé como guides sociotécnicos que orientam o
comportamento e as decisdes de varios atores envolvidos nos processos de inovacao, como sao cruciais
para compreender a dinamica da inovacao tecnoldgica. Esta perspetiva ajuda a ir além das analises

puramente técnicas ou economicas e reconhece as dimensbes socioculturais do desenvolvimento



tecnologico e os complexos processos sociais subjacentes a inovacao. E é aqui que a sociologia e a teoria
social podem fazer a diferenca (Lindgren, 2020).

Esta investigacao ira propor ndo s6 uma reflexdo em torno das representacdes sociais novas dos
varios grupos de interesse, como também ira sugerir uma maior discussao em torno dos impactos éticos,
sociais, regulatérios e politicos associados ao fendmeno do Big Data no turismo. Em circunstancias ideais
- e, quem sabe, no futuro— esta investigacdo deveria ser desenvolvida e ampliada por uma equipa
interdisciplinar. E por este motivo que areas de estudo como ciéncias da computacio, ciéncias sociais,
estudos sociais da ciéncia e tecnologia, estudos do turismo, devem ser convocadas para cooperar, para
(re)construir diferentes contextos e para resolver problemas sociais examinando e refletindo criticamente
o digital (C. Fuchs, 2017).

Deparamo-nos com um cenario em que o Big Data € ainda um tema bastante embrionario na
realidade do turismo portugués: apesar de alguns profissionais e empresas ja estarem aptos e
embrenhados no tema ha anos, mas nao se reflete de um modo generalizado e trivial na realidade
portuguesa, nem na pratica diaria dos seus profissionais. Na maior parte dos casos, os profissionais,
empresas, académicos e entidades governamentais e institucionais, quando foram entrevistados,
estavam ainda a organizar-se e a posicionar-se perante a transformacéo e implementacédo do digital na
area. Por este motivo, encontrou-se alguma dificuldade em recrutar individuos dedicados, direta ou
indiretamente, ao Big Data no turismo em Portugal. Alguns individuos nao se disponibilizaram a
prosseguir com a entrevista, porque ndo se sentiam ainda familiarizados com a tematica, estando
igualmente numa fase inicial de descoberta e desenvolvimento de autoconhecimento sobre a tematica.
Com estas limitacdes, o processo de pesquisa de potenciais interessados e de recrutamento de
entrevistados revelou-se desafiador, ainda que se tenha atingido o ponto de saturacdo da informacéo.

Sendo o tema do Big Data no turismo um tema ainda emergente em Portugal, considerou-se
benéfico encarar esta investigacao como exploratoria, tendo-se privilegiado o aprofundamento da analise

dos dados.
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Organizacao dos capitulos

A tese divide-se em seis capitulos? e, de modo resumido, incide na construcdo teorica e empirica
que apresentamos de seguida.

No capitulo 1, estabelecemos a problematica da investigacdo. Sumariamente, apresentdamos
(alguns) conceitos e introducdes técnicas com o intuito de melhorar a compreensao do tema em analise
(em geral), e a escolha de Big Data (em especifico) e, assim, facilitar aquando da consulta de qualquer
leitor que se interessasse por esta investigacdo. Analisamos a interligacdo entre Big Data e turismo.
Também neste capitulo, efetudmos uma contextualizacdo aprofundada da tematica, abordando a relacao
(conhecida) dos diferentes grupos de interesse associados ao Big Data no turismo, e tendo em
consideracdo: aos efeitos da COVID-19; aos imaginarios e expectativas de um mundo pds-pandemia,
interligando turismo, Big Data e transformacdes sociais; e ao que o futuro pode reservar.

No capitulo 2, apresentamos o estado de arte relativo ao fenémeno de Big Data e turismo. Aqui,
apresentaram-se lacunas quanto a contemplacéo e aprofundamento de riscos e desafios advindos de Big
Data no setor, revelando uma menor reflexdo e preocupacao relativos a desafios e a constrangimentos
derivados da extracdo de dados. Neste enquadramento, recuperou-se uma maior prevaléncia de estudos
relativos as promessas do Big Data no setor do turismo em geral. Posteriormente, definimos os grupos
de interesse relevantes para este estudo, totalmente inspirados pela revisdo de literatura efetuada. Por
fim, definimos o ponto de partida teorico da investigacao, que se ira sustentar em conceitos basilares da
investigacdo, tais como: (i) dataficacdo e capitalismo de dados como caracteristicas essenciais das
sociedades atuais no que diz respeito a Big Data e turismo; (ii) expectativas e imaginarios sobre a
evolucao tecnologica ligada ao Big Data no turismo. Encerramos este capitulo com uma proposta de
abordagem sociologica, acolhendo as respetivas reflexdes sociologicas discutidas e analisadas até ao
momento.

Os trés capitulos que se seguem lancam o debate empirico, com a apresentacao dos resultados

extraidos nas entrevistas, e conjugados com documentacao, relatérios e noticias extraidos. No capitulo

2 Algumas componentes da tese reproduzem parcial ou totalmente contetidos de publicacées ja concretizadas, tais como:

o Artigo em Conferéncia: Vaz, Maria Jodo. (2021). Ciéncia e tecnologia: ao servico do Big Data e da psicopolitica. || Jornadas Doutorais em Sociologia,
Braga.

e Capitulo de livro: Vaz, Maria Jodo; Machado, Helena. (2022). Bjg Data, turismo e dataficacdo da sociedade. In J. Sarmento, E. Aratjo & T. V. da
Silva (Eds.), Sociedade e Conhecimento (pp. 135-149). Himus, Portugal.

o Artigo em Conferéncia: Vaz, Maria Jodo; Machado, Helena. (2022). 7ourism and Big Data in a post-COVID-19 world: the utopian and dystopian
rhetoric. ICTR: 5th International Conference on Tourism Research, Vila do Conde.

o Artigo em Conferéncia: Vaz, Maria Jodo; Machado, Helena. (2022). Big Data no turismo. antecipacdo, ética e responsabilidade. Il Jornadas
Doutorais em Sociologia, Braga.

e Resumo em Conferéncia: Vaz, Maria Jodo; Machado, Helena. (2023). Desafios na aposta de Bjg Data face a renovacdo pds-pandémica do setor
turistico. IV Jornadas Doutorais em Sociologia, Braga.

e Resumo em Congresso: Vaz, Maria Jodo; Machado, Helena. (2023). Expectativas sobre a integracdo de Big Data no turismo portugués. Xl
Congresso Portugués de Sociologia - Seccdo Tematica: Conhecimento, Ciéncia e Tecnologia, Coimbra.
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4, conhecemos as posicoes atuais e as expectativas sobre Big Data no turismo, dos grupos de interesse
elegidos, conseguindo interpretar que: (i) o Big Data e a dataficacao dos turistas sdo encarados como
elementos-chave para o turismo nacional; (ii) entre os entrevistados discutem-se visdes tecno-otimistas,
assim como visdes tecno-pessimistas, envoltas de solucdes prementes e de riscos (des)conhecidos; (iii)
interlacam-se narrativas patentes em discursos tecno-otimistas e tecno-utdpicos demarcando uma visao
performativa para o turismo portugués (no sentido de que, o uso de Big Data no turismo, ndo é uma
realidade generalizada do setor, mas que ha esse intuito de se tornar numa realidade efetiva no futuro);
e (iv) reconhece-se uma dicotomia entre um momento de rutura e um momento de novo legado
cimentado pela tecnologia, em que é narrada uma inevitabilidade (irreversivel) do digital, pela
esmagadora maioria dos entrevistados, e em que se prospeta o uso de Big Data e de inteligéncia artificial
no turismo portugués.

No ambito do capitulo 5, tivemos como objetivo captar olhares e 0 modo como diferentes partes
interessadas constroem sentidos e significacdes em relacdo a impactos éticos, sociais, regulatérios e
politicos. Aqui constamos que esta a ser elaborado um “projeto feito a medida” (/.e., personalizado), para
o “prossumidor”: portugués (ie., qualquer individuo que pernoite em territério nacional), a partir da
monitorizacdo - alicercada por processos de dataficacdo. Também neste capitulo, foi solicitado aos
entrevistados que refletissem sobre 0s riscos e perigos associados a co-vigilancia inerente e, além do
que ja havia sido elencado na literatura e confirmado por varios entrevistados, também se acrescentaram
exemplos como: (i) a classificacao social no setor; (i) os comportamentos desiguais entre género, idade
e instrucao; e (iii) a disparidade entre regides (e.g., a expansdo das smart cities em detrimento das zonas
rurais). Finalmente, encontraram-se (novamente) posicdes performativas relativamente aos impactos
associados a atividade turistica e ao Big Data (com uma posicao performativa mais vincada na ética da
privacidade, da seguranca e da protecdo dos dados). Ou seja, os riscos ainda ndo sdo devidamente
considerados, e nem é uma preocupacao prévia a sua implementacdo, como assumiram varios
entrevistados. Ao mesmo passo que indicam que é uma preocupacao futura imperativa e apontando a
necessidade de eliminar os riscos para se concretizar o futuro desejavel (Kerr et al., 2020). Esta posicao
permite criar uma realidade para o futuro e legitimar o progresso tecnoldgico. Este capitulo terminou ao
abordar a preméncia de maior responsabilidade e de maior desenvolvimento (em comum), com o apoio

de (mais e melhor) regulamentacao e legislacao.

3 E prosumer (“prossumidor”) no sentido de que faz parte do seu proprio produto/experiéncia, sendo o turista produtor € ao mesmo tempo consumidor,
quando disponibiliza os seus dados e confiando futuramente obter uma melhor experiéncia.
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Terminando a analise empirica, o capitulo 6 assinala os futuros e imaginarios sociotécnicos sobre
0 uso de Big Data no turismo num mundo p6s-COVID-19. Deslindaram-se expectativas coletivas como
dispositivos de coordenacdo para o futuro do turismo portugués. Identificaram-se, de modo mais
exaustivo, os (possiveis) obstaculos reconhecidos pelos entrevistados e quais as solucdes (por si
imaginadas). Os entrevistados acreditam diminuir os impactos associados e, assim, garantir o progresso
sustentavel do setor baseado em dados. Constatdmos um posicionamento convergente para o
codesenvolvimento tecnoldgico, fortalecido por parcerias futuras e responsabilidades partilhadas. Além
do mais, os entrevistados servem-se de conceitos de governacao e de antecipacao acreditando que o Big
Data pode ajudar a (re)conhecer o que esta reservado para o setor no futuro. Finalizaremos, este capitulo,
aludindo as visdes performativas, ao mapeamento de responsabilidades e a (re)imaginacdo no turismo.

Em suma, com base em entrevistas a grupos de interesse, envolvidos em processos de
transformacao digital/tecnoldgica do setor turistico, exploram-se expectativas sobre Big Data no turismo
a luz de imaginarios sociotécnicos que, por sua vez, projetam expectativas e visées de futuro. Visamos
compreender como os grupos de interesse estdo a organizar-se perante a aposta digital no setor,
assinalando (de modo mais aprofundado) imaginarios expostos pelos entrevistados, e identificando como
pretendem marcar o futuro pds-pandémico portugués. Pretendemos desconstruir narrativas e, através
das experiéncias dos entrevistados, explorar padroes e relacionamentos, tendo em consideracao os “seis
C’s” dos processos sociais (Glaser, 1978; Strauss & Corbin, 2008): causas, contextos, contingéncias,
consequéncias, covariancias e condicdes. No fim, visamos contribuir ndo sd para o avanco do
conhecimento académico, mas também para um conjunto de recomendac6es no campo da aplicacéo

de Big Data no turismo, que possam contribuir para a inovacao social e organizacional.
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Capitulo 1 - Problemética de investigacao

Uma tendéncia marcante das sociedades atuais é a presenca das tecnologias digitais em varios
setores da vida publica e quotidiana, com impactos significativos ndo sé nas economias como nas
relacdes sociais e culturais. Neste contexto, uma caracteristica relevante, devido ao desenvolvimento e
maturacdo da internet e a transferéncia de um imensuravel conteudo offline para o mundo online, é a
presenca de Big Data e a sua capacidade de recolher e de armazenar dados de modo massivo € numa
escala global (Mayer-Schonberger & Cukier, 2013). Comecemos, entao, por definir Big Data e alguns dos
conceitos que lhe estdo associados no setor turistico (presente na figura 4 e, mais extensivamente, no

anexo ll)

1.1 - Entre (alguns) conceitos: Big Data no turismo

A definicao do conceito de Big Data tem sofrido algumas alteracdes ao longo dos ultimos anos
(Brady, 2019; Gandomi & Haider, 2015; Sowmya & Suneetha, 2017). No entanto, uma definicao
geralmente aceite baseia-se na proposta feita pelo National Institute of Standards and Technology (NIST):
“Big Data consiste em extensos conjuntos de dados - principalmente nas caracteristicas de volume,
variedade, velocidade e/ou variabilidade - que requerem uma arquitetura escalavel para armazenamento,
manipulacdo e analise eficientes” (W. Chang & Grady, 2019, p. 10). Assim, as técnicas de Big Data
consistem na capacidade de recolher um grande volume de dados (sejam eles estruturados,
semiestruturados ou ndo estruturados) oferecendo, mais tarde, a capacidade de analisar a informacéo
extraida e obter conhecimento direcionado. O objetivo final destas técnicas e de onde deriva o conceito
de Big Data em si (Mcafee & Brynjolfsson, 2012).

Gandomi e Haider (2015) reuniram varios estudos sobre o tema e indicam que Big Data incorpora
(pelo menos) seis vantagens: volume, variedade, velocidade, veracidade, variabilidade e valor. E, estas
vantagens poderao permitir a sobrevivéncia da maioria das organizacoes no futuro (Becker et al., 2016;
Buhalis & Foerste, 2015; Mcafee & Brynjolfsson, 2012; Song & Liu, 2017). Além disso, o Big Data tem
sido considerado uma das principais apostas tecnoldgicas nas organizacdes ao longo dos ultimos anos
(Davenport & Ronanki, 2018; Mikalef & Gupta, 2021). Desempenha um papel cada vez mais critico na
transformacao dos processos de negdcio e na forma como as empresas analisam tendéncias e mercados
(H. Lv et al., 2022; Panpeng et al., 2021).

A partir da digitalizacdo de informacdes analdgicas para o formato digital, aumentou-se
exponencialmente o volume de dados passiveis de serem extraidos. Consequentemente, todo o processo

de extracdo e de armazenamento exige igualmente uma estrutura prépria, com capacidade de carregar
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uma quantidade massiva de dados. Essa estrutura é normalmente conhecida por computacao em nuvem
(cloud computing). Em suma, é uma estrutura virtual que garante maior agilidade, eficiéncia e interacdo
com o provedor do servico no armazenamento de dados (Hogan et al., 2011, p. 14). Sao alguns exemplos
dessa estrutura: Google Cloud Plataform, Microsoft Azure, Amazon Web Services.

Visto que o Big Data em "bruto" ndo é auto-explicavel, ou seja, ndo se conseguem extrair
informacdes compreensiveis no imediato, sera necessario analisar essa grande quantidade dos dados
extraidos (conceito apelidado de Bjg Data Analtics). A partir de Bjg Data Analytics, com o apoio de
softwares de elevado desempenho, de ferramentas dedicadas a analise de dados extraidos e de
algoritmos, € possivel agregar um conjunto de analises e dai obter conhecimento direcionado. Em suma,
a simbiose de Big Data e Bjg Data Analytics tem a capacidade de traduzir os dados em oportunidades,
com vantagem comercial funcionando como uma bussola para inumeros processos de tomada de
decisao (Bidarra, 2020).

Damos nota que o conceito de inteligéncia artificial foi 0 conceito mais relacionavel com Big Data,
quer nas leituras efetuadas (parte tedrica), quer nas entrevistas (parte empirica). A inteligéncia artificial
€, em suma, a ciéncia e a engenharia de construir maquinas inteligentes e, em especial, programas de
computador inteligentes. Consiste na capacidade de uma maquina reproduzir, de forma idéntica,
algumas das competéncias humanas, tais como: '"raciocinio, aprendizagem, planeamento ou
criatividade". O computador inteligente é alimentado por dados que, posteriormente, vai processando e
respondendo ao que lhe é solicitado no momento (McCarthy, 2007; Parlamento Europeu, 2020). Posto
isto, encontramos referéncia de que Big Data tem alimentado e capacitado massivamente a inteligéncia
artificial, principalmente nos ultimos anos, aumentando a aptidao para a construcdo de modelos e de
algoritmos (Duan et al., 2019). Repare-se que, ao abordarmos o dominio de IA, brotam subconceitos
como aprendizagem de maquina (machine learning), aprendizagem profunda (deep learning) ou redes
neuronais artificiais (artificial neural network), por exemplo. Em suma, trata-se de produzir e recolher
informacéao e produzir resultados. Os modelos e algoritmos criados vao sendo treinados, vao aprendendo
e melhorando com a entrada de mais dados (Big Data), além do apoio de profissionais que vao
descodificando as informac0es extraidas.

Em suma, Big Data tem conseguido distinguir-se pela capacidade de extrair valor da informacao
digitalizada, com a possibilidade de armazenar os dados extraidos em tempo real e promete, de forma
eficaz e direcionada, dar maior competitividade as empresas. Esta promessa de maior resposta a
concorréncia empresarial deve-se a infinitude de dados extraidos, adquiridos a baixo custo e que podem

ser constantemente reutilizados, permitindo: a melhoria de processos de producao e logistica; a criacao
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de modelos de negocios inovadores; a concecdo de novos mercados; a identificacdo de tendéncias
aliadas as praticas turisticas; e a oferta de produtos e servicos mais personalizados (A. Almeida et al.,
2023; Gandomi & Haider, 2015; Szczepanski, 2020).

Aplicando estes conceitos ao caso pratico do turismo, imaginemos o percurso dos dados de um
turista (também designado por "turista inteligente" - smart fourist ), constantemente ligado a
smartphones, computadores ou inumeros aplicativos méveis (Dorcic et al., 2019). O turista deixa a sua
pegada digital através de, por exemplo, transacées comerciais, compras de viagens, reservas de hotéis,
aluguer de automoveis, etc. Consequentemente, vai procurar diversos servicos turisticos que vao permitir
nao s6 mapear a sua viagem, como personalizar (ao seu gosto) experiéncias e produtos. Por fim, o turista
deixa comentarios em inumeras plataformas (e.g., Booking.com ou Tripadvisor) durante e depois da
viagem, assim como regista as varias atividades ao longo da sua viagem. Esses comentarios e registos
serdo posteriormente procurados por outros turistas e empresas (Oliveira e Sa & Cunha, 2023). Note-se
que todos os dados/passos registados pelo turista sdo contabilizados e analisados (como por exemplo,
o registo do tempo em que perdeu a pesquisar determinados produtos, quais foram as paginas em que
mais pesquisas efetuou, quantas vezes voltou a determinado sife de uma determinada agéncia de
viagens).

Considera-se que as principais fontes de recolha de dados para o uso de Big Data no dominio do
turismo sdo os dados de textos e fotos produzidos pelos utilizadores das redes sociais, dados de
dispositivos (como GPS, bluetooth ou telemdvel) e dados de transacdes (como visitas a paginas web ou
reservas online) (J. Li et al., 2018). Na perspetiva de alguns autores, dados periféricos ou de dominio
cruzado, como dados de saude, seguros e educacao, sao também valiosos para o estudo da procura
turistica (J. Li et al., 2018, p. 319). Contudo, o uso de Big Data no turismo confronta-se com alguns
desafios: a qualidade dos dados (os visitantes podem fornecer informacdes falsas); o custo dos dados
(compra de dispositivos e recrutamento de profissionais dedicados); ou a invasdao da privacidade do
consumidor (J. Li et al., 2018, p. 318).

Todos esses registos vao aumentando exponencialmente o volume de dados expostos no mundo
online (Big Data), e deste modo operacionalizando o conceito da dataficacdo (dos turistas). Em
simultaneo, Big Data vai aumentando a capacidade da inteligéncia artificial, assim como vai potenciando
um determinado destino turistico inteligente (smart tourism destination) e, em geral, vai aprimorando o
turismo inteligente (smart tourism). Mais especificamente, o conceito de destino turistico inteligente
(smart tourism destination) surgiu com o desenvolvimento das cidades inteligentes (smart cities) e com

tecnologia constantemente incorporada (e.g, loT ou aplicativos moveis). Os estudiosos do turismo
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consideram que ao apostar em destinos turisticos inteligentes é possivel atender, de modo mais efetivo,
as necessidades dos turistas (ao longo da viagem), além de permitir uma gestdo mais adequada dos
recursos desse mesmo destino (Buhalis & Amaranggana, 2015). Ja o conceito de turismo inteligente é
entendido como um potenciador de espacos seguros e sustentaveis, quer para residentes, quer para
turistas. Oferece servicos e experiéncias mais personalizados, assim como a flexibilizacao de estruturas
e de negocios. E ainda entendido como um facilitador de acesso, em tempo real, a diferentes produtos,
espacos e experiéncias turisticas, com o apoio constante de tecnologias e aplicativos (Gretzel et al.,
2015).

No caso particular do turismo, as técnicas de Big Data foram inicialmente utilizadas pelo setor
como uma ferramenta orientada para o marketing, mas desde entdo tornaram-se numa ferramenta
produtora de conhecimento (Fernandes, 2021). Como tal, o setor do turismo tem vindo a reconhecer
que a aposta na tecnologia e na respetiva angariacao de um grande volume de dados permite uma
analise aprofundada das necessidades, preferéncias e expectativas dos turistas, conduzindo assim a uma
direcdo mais adequada da sua oferta turistica (Hopken & Fuchs, 2016). Simultaneamente, sdo
reconhecidos riscos do uso das técnicas de Big Data, designadamente ao nivel da protecao e seguranca
de dados e da privacidade dos cidadaos (Mantelero & Vaciago, 2015; A. C. Yallop et al., 2021).

Em suma, a evolucdo das tecnologias digitais veio transformar profundamente o setor turistico ao
permitir, entre outros aspetos, mapear as tendéncias das movimentacoes turisticas e do comportamento
do turista e assim projetar a evolucdo dos mercados turisticos. Os estudos académicos em torno das
implicacdes do Big Data no turismo tém sido maioritariamente orientados para novas perspetivas de
negadcios (Dorcic et al., 2019). Além do mais, a popularidade das tecnologias e de aplicativos moveis tem
vindo a mudar o comportamento dos consumidores e, consequentemente, das empresas (Dorcic et al.,
2019). Neste contexto, a vastiddo de dados disponibilizados pelos utilizadores das redes sociais de todo
0 mundo converteu-se numa fonte de apoio a decisdo empresarial orientada para cativar o consumidor
de produtos turisticos (Cuomo et al., 2021). Em resposta, tém-se desenvolvido modalidades de Business
Intelligence a partir da aplicacao do uso de Big Data, que facilita a oferta turistica junto do consumidor
de forma rapida e, aparentemente, personalizada (Hopken & Fuchs, 2016).

No entanto, foi durante a pandemia que assistimos a uma “explosado tecnologica” que se
caracterizou, por um lado, pela consolidacao das tendéncias de digitalizacao, e, por outro, por uma
ampliacao sem precedentes das capacidades computacionais de recolha e analise de dados,
combinando Big Data e inteligéncia artificial. De facto, a pandemia parece ter tido efeito propulsores.

Com a proibicao mundial da circulacdo de pessoas e de blogueios nacionais, os cidaddos conectaram-
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se ao “mundo exterior” por meio da tecnologia. Com o uso de “tecnologias e conexdes, realidade virtual
e suporte remoto”+, habitos e comportamentos permanentes na sociedade foram sendo alterados
(Fernandes, 2021, p. 1). Em consequéncia da pandemia, a proibicdo da mobilidade naturalmente
provocou a suspensao de toda a atividade turistica. A partir do primeiro trimestre de 2020, a industria
do turismo viu nao so limitacdes nas viagens (Araujo-Vila et al., 2021), mas também a desertificacao de
locais turisticos populares (Kontogianni et al., 2022), bem como a necessidade de readequar e sofisticar
as suas praticas, a fim de garantir a sobrevivéncia do setor. O turismo ndo sera 0 mesmo num mundo
pos-COVID-19 (Assaf & Scuderi, 2020). Portanto, segundo estudiosos do turismo, chegou a hora de
reposicionar a industria e, assim, modificar a sua estratégia de mercado (Abbas et al., 2021; X. Lv et al.,
2021; Sigala, 2020). Entao, a necessidade desta reconfiguracdo do turismo, baseada na utilizacdo de
Big Data, implica novos e intrincados desafios sociais. Esses desafios intercedem nos processos sociais
e constituem implicacdes éticas (e sociais) que afetarao os individuos e, portanto, a sociedade (Mittelstadt
et al., 2016). Dado o peso economico e social que o turismo marca em Portugal, sera essencial uma
reflexdo constante sobre a aplicacdo de Big Data no turismo nacional. A presente tese visa facultar um
contributo para o aprofundamento do conhecimento sobre as expectativas e imaginarios em torno de Big

Data no turismo portugués.

1.2 - A reconversao do turismo em Portugal: efeitos da COVID-19

Em Portugal, o turismo destacou-se em 2019 como a maior atividade econémica de exportacéo
do pais. No mesmo ano, essa atividade representou 8,5% do Produto Interno Bruto (PIB) (Pordata,
2021a), e a industria turistica representou 51,8% do total de servicos exportados em Portugal (Pordata,
2021b), proporcionando mais de 1 milhdo de empregos e criando novas infraestruturas (F. Almeida &
Silva, 2020). Em 2020, no entanto, devido a crise que se instalou e a interdicdo de circulacao, o turismo
portugués viu as suas receitas baixarem 57,6% (TravelBl, 2021), alterando significativamente o seu peso
na economia portuguesa.

A pandemia praticamente paralisou a industria do turismo e, por isso, varios grupos de interesse
sentiram a necessidade de trabalhar em conjunto para responder a crise de forma resiliente, ganhar a
confianca do mercado e responder a Agenda 2030 da ONU. Embora a transicao digital ja estivesse
integrada na Estratégia Turismo 2027 (anunciada em 2017), que pretendia ser articulada com diferentes

agentes (grupos de interesse), espera-se que sua execucao se verifique substancialmente com o fim da

* Todos os extratos em lingua nao portuguesa, incluidos nesta tese de doutoramento, foram traduzidos para portugués e a sua traducdo é da total
responsabilidade da doutoranda.
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pandemia (Abbas et al., 2021). Alids, numa corrida a par da competitividade, da inovacado e da
sustentabilidade, de acordo com as palavras do Presidente do Turismo de Portugal (a época), Luis Araujo,
“Big Data sera o combustivel” que ajudara no desenvolvimento do turismo e, de forma sustentavel,
permitira compreender o turista e respeitar o territorio (Araujo, 2021).

O envolvimento de destinos, comunidades locais, governo, profissionais do turismo, empresas
ligadas direta e indiretamente ao setor, empresas de inovacao tecnolégica e académicos pode ajudar a
repensar o modus operandi e garantir uma reconstrucdo sustentavel baseada na inovacdo (Assaf &
Scuderi, 2020; Sharma et al., 2021). Para isso, terdo de se estabelecer praticas mais seletivas e
inclusivas, implementando politicas proativas e reconvertendo praticas que desacreditaram a atividade.
Desta forma, de acordo com estudiosos do turismo, “fourism intelligence, cooperacdo e planeamento
rigoroso” podem ser solucdes bem-sucedidas de longo prazo (Pardo & Ladeiras, 2020, p. 678). Em
suma, de acordo com estudiosos do turismo, sera necessario ignorar totalmente as diretrizes do turismo
tradicional e pensar em cenarios até entdo inimaginaveis num periodo pré-pandémico, ao mesmo tempo
em que enfrentara questdes relacionadas com os direitos fundamentais do turista (Baum & Hai, 2020).
Tanto o periodo pandémico como o pds-pandémico foram, e continuarao a ser, um momento de desafio
para todas as estruturas aliadas ao setor turistico, com movimentos disruptivos no mercado do turismo
que exigirdo um reajuste constante (F. Aimeida & Silva, 2020).

Em linha com as expectativas internacionais, a oferta turistica devera: ser menos massiva, garantir
a sustentabilidade social e ambiental e acelerar a digitalizacdo das operacdes turisticas (F. Aimeida &
Silva, 2020). Mais do que isso, é fundamental alinhar assertivamente as tecnologias emergentes com a
digitalizacdo das empresas envolvidas, uma vez que devido ao contexto pandémico o “e-
learning/trabalho” e “e-commerce/negdcios” tem sofrido uma aceleracdo intensa (Fernandes, 2021, p.
10). A par dos atuais objetivos europeus, como o exemplo do projeto lancado pela Comissao Europeia
“Uma Europa preparada para a era digital” (“A Europe fit for the digital age’) (Fernandes, 2021, p. 10),
esses imaginarios sociais estdo a mover-se em direcdo a uma inovacao digital efetiva.

Segundo a literatura ligada ao turismo e similares, apostar no futuro possivelmente envolvera:
viagens mais confortaveis, atendimento mais personalizado, precos (mais) acessiveis, reformulacdo de
infragstruturas (e.g., hotéis), maior qualidade dos profissionais do setor, simplificacdo de processos e
praticas e adaptacao efetiva das tecnologias digitais (Abbas et al., 2021). Por isso, a convergéncia
tecnologica tem produzido uma grande quantidade de dados que potencializam as interacdes e apoiam

a tomada de decisdes, permitindo uma previsao mais adequada do futuro (Fernandes, 2021).
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Ao utilizar a analise de calculo e a respetiva combinacdo proporcionada pelo Big Data, o setor do
turismo ganhara valor ao integrar melhores experiéncias para 0s consumidores e ao proporcionar maior
produtividade e rentabilidade a empresas como companhias aéreas, restaurantes, hotéis e outras esferas
relacionados com a area do turismo e hotelaria (Song & Liu, 2017). Considera-se que, com 0 aumento
da quantidade de dados turisticos disponibilizados online, os sistemas de recomendacao serao uma
solucdo. No entanto, gerir recomendacdes precisas ainda ¢ um desafio (Kontogianni et al., 2022). De
facto, sdo varios os desafios ja destacados na literatura. Desafios relativos a protecdo da privacidade
pessoal no consumo turistico, entre softwares e organizacdes de turismo, apontando a falta de
consciencializacao, fiscalizacado e regulamentacao das leis (C. Wang, 2019; A. C. C. Yallop et al., 2021).
Desafios que derivam das inquietacdes de profissionais que analisam dados no dia a dia e que
questionam os reais beneficios da analise discursiva das redes sociais, assim como profissionais do
turismo ou ligados ao setor, que questionam a longevidade das suas funcdes, dada a sua substituicdo
por maquinas de analise de dados (evitando assim a mao humana) (Cheng, 2018).

Muitas informacdes sado difusas e contraditérias e produzem efeitos indesejaveis quando
comparadas com a realidade (Lloret-Climent et al., 2019). Torna-se, portanto, indispensavel desenvolver
algoritmos para evitar armadilhas, descontextualizacdes e falsas correlacdes (Gandomi & Haider, 2015).
Frequentemente, a propria analise de dados pode herdar preconceitos e vieses ou exacerbar padroes de
exclusdo e desigualdade (Barocas & Selbst, 2016). Pode, ainda, ser perigoso tentar imaginar e identificar
a utilidade potencial dos dados, em vez de iniciar o processo de analise de dados a partir de uma pergunta
inicial e uma necessidade real, o que pode levar a futuros improvaveis e consequéncias nao intencionais
(Perng et al., 2016). Identificar esses riscos e vieses com antecedéncia facilitara o desenvolvimento
responsavel, apoiado pelas melhores praticas.

Em sintese, neste cenario de inovacao tecnologica, encontramos dois imaginarios: um imaginario
tecnoldgico que privilegia a correlacdo de dados como medida corretiva; e um imaginario sociocritico que
contesta a eficacia dessa correlacdo tecnoldgica. No entanto, se unirmos estes dois imaginarios,
poderemos reformular, ndo so a capacidade intrinseca dos dados, mas também reformular a ética e o
futuro dos dados (Lehtiniemi & Ruckenstein, 2019). Este empreendimento podera criar novas
oportunidades em torno das expectativas identificadas (Borup et al., 2006).

Assim, & necessaria uma discussao urgente e aberta com os cidaddos sobre as vantagens e riscos
do Big Data de forma a construir confianca, tendo em conta os diferentes pontos de vista. Em particular,
segundo alguns autores, isso deve-se ao compromisso premente de um mercado unico europeu de dados

digitais, que deve garantir as liberdades dos consumidores e civis (Becker et al., 2016), tendo em conta
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a atualizacdo do quadro legal de protecdo e privacidade de dados (Mantelero & Vaciago, 2015), que
também esta em fase de discussao (e que abordaremos no capitulo 2).

A ligacdo entre a tecnologia e o turismo permite-nos imaginar o futuro, ndo so pela capacidade de
adquirir uma diversidade infindavel de dados em tempo real como também pela compreensdo do
comportamento de compra do consumidor (Weaver, 2021). E imaginar o futuro, olhando para outras
areas sociais em que as tecnologias de Big Data estao em estagio mais avancado, permite antecipar
beneficios e riscos decorrentes da transformacao tecnologica e turistica, na medida em que os seres
sociais se tornaram “dispositivos geradores de dados” (Xiang, 2018, p. 148). Ao combinar os dados
extraidos com conhecimento situado e sensivel aos contextos sociais e culturais locais, o Big Data tornar-
se-4 uma ferramenta mais refinada, tanto na experiéncia turistica quanto na inovacéo de novos produtos.
Portanto, o turismo estd no momento ideal para ampliar essa possibilidade de aliar os avancos
tecnoldgicos para garantir o bem-estar social e a prosperidade econémica de forma sustentavel (Xiang,
2018). No entanto, a tecnologia estara em constante mudanca, como tem acontecido até aos dias de
hoje. A busca incansavel pela inovacao continuara a desafiar as previsdes que se tentam replicar. Assim,
surgirdo problemas inerentemente novos, relativos, e neste caso especifico, as “interacdes entre
humanos, dados, redes e inteligéncia das maquinas”. Como consequéncia, surgirdo problemas
relacionados a “qualidade, confiabilidade e ética das aplicacdes de Big Data, conhecimento social e

inteligéncia das maquinas”(Xiang, 2018, p. 149).

1.3 - O que o futuro pode reservar

A sociedade tem lutado ao longo do tempo com as consequéncias sociais da tecnologia. Nas
palavras de Lindgren e Holmstrom (2020, p. 7) “precisamos de mais conhecimento sobre o uso
generalizado destes hibridos humano-software, e (...) algoritmos discriminatérios que estao por tras, e o
que significam para as sociedades futuras”. Na verdade, a retorica do Big Data é utopica e distdpica. Se,
por um lado, € visto por muitos como uma ferramenta indispensavel na resolucéo de inimeros problemas
sociais em diversas areas, por outro lado, algumas vozes criticas consideram que o Big Data é uma
astuta representacao do Big Brother, que invade a privacidade, persegue, controla e ignora a liberdade
do cidaddo (Boyd & Crawford, 2011). Assim, a retorica sobre o Big Data aplicada ao turismo pode
provocar ambivaléncias entre os discursos distopicos e as visdes otimistas que destacam as capacidades
do Big Data em promover o aumento das viagens, apoiando assim a progressiva recuperacao economica
do setor turistico, a0 mesmo tempo que instaura um discurso de sustentabilidade ambiental e social

(Weaver, 2021). E por este motivo, que diferentes areas de estudo, como ciéncias da computacéo e
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ciéncias sociais, devem ser combinadas com a area de turismo e dos seus destinos, para cooperar,
reconstruir diferentes contextos e resolver problemas sociais examinando e criticando (construtivamente)
o digital (C. Fuchs, 2017).

Diante de uma transicdo de uma escassez de dados para uma superabundancia de dados (Weaver,
2021), de uma realidade imbuida de tecno-otimismo em torno do uso de Big Data no turismo e de uma
“crenca duradoura” de que o uso da tecnologia apoia o0 desenvolvimento econdmico da area, as “técnicas
de governanca” sdo combinadas para “produzir sentimentos de mudanca e esperanca de justica” (Avle
et al., 2020, p. 250). Refira-se que, apesar de um ponto de vista oposto, aliado a uma visdo otimista,
persiste uma visdo pessimista (Vydra & Klievink, 2019) de que o turismo ndo conseguira sobreviver sem
a tecnologia digital. Importa trazer para o debate o facto de todas as empresas e infraestruturas
constituirem varias partes de um todo que constitui o setor do turismo, e que cada empresa tera de
acompanhar esta tendéncia, de acordo com a sua capacidade empresarial e valor diferenciador, quando
pretender se demarcar no mercado, nao tendo de depender exclusivamente de tecnologia, ou pelo menos
ter possibilidade de escolha.

De acordo com a Organizacao Mundial do Turismo (UNWTO, 2020) como resposta a crise no setor
do turismo provocada pela pandemia de COVID-19, foram definidas politicas para os préximos anos, tais
como: promover o desenvolvimento de competéncias digitais; investir em sistemas de inteligéncia de
mercado e transformacao digital; forma profissionais do turismo com competéncias digitais; incentivar a
integracao e disrupcao das partes interessadas da cadeia de abastecimento, em particular micro,
pequenas e médias empresas (PME's) e start-ups de tecnologia de viagens digitais; e estabelecer
parcerias com universidades, players digitais, associacoes de turismo, entre outros grupos de ligados ao
setor. No ano seguinte, a Organizacdo Mundial do Turismo, juntamente com o Banco Asiatico de
Desenvolvimento (2021), publicou Big Data for Better Sustainable Recovery Management, and Tourism
Policy, From Covid-19 e anunciou que o uso de Big Data na formulacédo de politicas de turismo, apesar
de estar numa fase inicial, sera a longo prazo uma fonte predominante, mesmo continuando a recorrer
a fontes tradicionais no sector. Deste modo, reiteramos a preméncia de uma reflexdo constante sobre a
aplicacao de Big Data no turismo portugués.

Para compreender as expectativas de investimento em inovacao e tecnologia, sera essencial adotar uma
postura de "humildade", nos termos apresentados por Sheila Jasanoff: "(...) tornar aparente a
possibilidade de consequéncias imprevistas; explicitar o normativo que se esconde no técnico; e
reconhecer desde o inicio a necessidade de pontos de vista plurais e aprendizagem coletiva” (Jasanoff,

2003, p. 240). Quando pretendemos mudar algo na sociedade, devemos também tentar identificar qual
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sera o objetivo, indicar quem pode ser vulneravel e também privilegiado e determinar como podemos
obter conhecimento sobre essas possibilidades. Com o maximo envolvimento social, as habilidades de
analise e reflexdo podem melhorar muito os efeitos nocivos e melhorar a tomada de decisdes a longo
prazo (Jasanoff, 2003). A proposta analitica para a compreensdo desta complexa problematica é

concretizada nesta tese mais a frente, no ponto 2.5.
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Capitulo 2 — Revisao da literatura: entre Big Data e turismo

2.1 — Ainclusao de Big Data no setor do turismo

De acordo com a literatura existente produzida no ambito dos estudos turisticos, de gestao e
economia, através de um uso eficiente de Big Data, sera possivel compreender (e melhorar) a procura,
0 comportamento, os sentimentos e a satisfacdo do turista (Korfiatis et al., 2019; J. Li et al., 2018;
Sutherland et al., 2020). Na perspetiva destas areas disciplinares, sera viavel melhorar o turismo a partir
da gestdo de receitas, da pesquisa de mercado, do ajustamento do marketing online, do aperfeicoamento
da experiéncia do cliente, da gestdo da reputacdo do destino (A. Yallop et al., 2020) e da percecéo da
“capacidade de carga turistica”s de um determinado local que, ao verificar um aumento de turistas, ndo
colocara em causa 0s seus recursos naturais (J. Li et al., 2018; Q. Lin & Wei, 2020).

Através de exemplos mais concretos, o uso de Big Data sera capaz de combinar taxas de
ocupacao, reservas atuais, eventos locais, férias escolares, informacdes de voos, identificar tendéncias
ou seguir a opinido dos clientes ao longo da sua viagem (A. Yallop et al., 2020). Assim, o Big Data
potencia uma experiéncia turistica personalizada e exclusiva (Buhalis & Amaranggana, 2015; Buhalis &
Foerste, 2015; Xiang et al., 2015), e torna o consumidor mais sofisticado, informado e experiente
(Buhalis & Law, 2008). Uma revisdo de literatura dirigida a esta tematica permite identificar trés grandes

focos de estudo de tendéncias:

Figura 1 — Tendéncias no sefor turistico através de tecnologias

Desenvolvimento de
novas técnicas na
gestdo do turismo

Comportamentos e Sustentabilidade,

sentimentos do turista tecnologia e turismo

2.1.1 - Comportamentos e sentimentos do turista
Para a industria do turismo mais importante do que receber o turista, € fundamental reconquista-

lo, garantindo novas (re)visitas ou, entdo, afirmar uma imagem de sucesso na experiéncia aos seus

° De acordo com a Organizacao Mundial do Turismo, capacidade da carga turistica significa: “o nimero maximo de pessoas que podem visitar um destino
turistico a0 mesmo tempo, sem causar destruicdo do ambiente fisico, economico e sociocultural e uma diminuicao inaceitavel na qualidade da satisfacao
dos visitantes” (UNWTO, 2018).
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pares. Por isso, prever comportamentos e compreender as intencdes do possivel consumidor €
particularmente importante (Park et al., 2020; Subroto & Christianis, 2021).

A analise dos discursos dos turistas, através de dados de texto, € um dos principais formatos de
Big Data utilizados no turismo (J. Li et al., 2018). Para o setor, a extracao de dados é um meio eficaz
para conhecer as opinides dos turistas e auxiliar os profissionais de turismo a inovar a atividade.
Assim, é possivel construir sistemas de recomendacdo, criar perfis mais adequados, analisar o
sentimento do turista, supervisionar os mercados turisticos, alinhar estratégias, desenvolver servicos
e produtos distintos (Qin et al., 2018) em tempo real (J. Li et al., 2018).

A rapida evolucao e desenvolvimento no campo mais amplo da inteligéncia artificial, aplicada a
extracao de dados e aprendizagem preditiva, melhora substancialmente a capacidade organizacional
e de gestdo das empresas de turismo e hotelaria (Mariani et al., 2018). Mesmo as pequenas e médias
empresas, impossibilitadas de recrutar profissionais especializados nas novas tecnologias e técnicas,
poderao, ainda assim, adquirir relatérios concebidos por especialistas, com resultados extensivos e
direcionados (Mariani et al., 2018).

Analisar o significado de avaliacdes (ratings)e comentarios (reviews) registados na internet torna-
se numa operacao facil, que permitem as empresas implementar estratégias bem-sucedidas (Subroto
& Christianis, 2021). O conteudo gerado online pelo turista proporciona um meio de informacéo mais
abrangente e eficaz, sobre os seus desejos e expectativas (Guo et al., 2017). Além disso, as decisdes
dos turistas sdo, na sua grande maioria, influenciadas pela experiéncia de outros turistas, que
deixaram as suas criticas pos-viagem.

Plataformas como Booking.com, Tripdavisorou Ctrip sdo exemplos de fontes de dados, visto que
recebem constantes informacdes/comentarios de clientes e sdo suscetiveis de serem padronizados
através de algoritmos (Khorsand et al., 2020; J. Li et al., 2018; Qin et al., 2018). Para a hotelaria, os
comentarios escritos em lingua inglesa alcancam classificacdes mais altas, em comparacdao com a
lingua castelhana e a lingua portuguesa (Anténio et al., 2019). J& nas companhias aéreas, estudos
indicam que a criacao de canais sem restricdes de idioma incentivara a melhoria da qualidade dos
servicos e do aumento da satisfacao do cliente (Shadiyar et al., 2020). Com técnicas avancadas de
analise linguistica, podem extrair-se inumeros significados, e as empresas podem reformular
propostas mais adequadas. Com métodos tradicionais, conseguia-se a recolha de dados de uma
forma parca, como o caso dos questionarios online (Guo et al., 2017). As varias pesquisas sobre o
tema do Big Data no turismo (Antdnio et al., 2019; Kwon et al., 2021; J. Li et al., 2018; Mehraliyev

et al., 2020; Park et al., 2020; Qin et al., 2018) focam bastante o interesse em analisar o sentimento
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do turista. Porisso, a analise dos comentarios registados online por clientes que usam as companhias
aéreas, por exemplo, permitem mapear os fatores que influenciaram a compra da viagem ou de
outros que podem afetar desfavoravelmente a reutilizacdo de servicos de companhias aéreas (Kwon
et al., 2021). A analise de sentimento acaba por ser muito importante para incentivar os profissionais
da area a manterem os padrdes de qualidade dos servicos prestados (Kwon et al., 2021).

Assim, um elemento determinante na utilizacdo de Big Data no turismo diz respeito a
possibilidade de recolha de dados que permitam compreender as intencdes dos clientes em revisitar
um local turistico. Clientes que revisitam servicos escrevem nos seus comentarios mais palavras de
avaliacdo e fazem mais declaracdes emocionais (positivas e negativas) do que visitantes ocasionais
(Park et al., 2020, p. 609). Indo mais além, testagens elaboradas sobre os efeitos de experiéncias
gue envolvam os cinco sentidos (com recurso a extracao de dados e analise de sentimento) permitem
concluir que as experiéncias sensoriais negativas tém um efeito superior nos comentarios dos

consumidores (Mehraliyev et al., 2020).

2.1.2 - Sustentabilidade, tecnologia e turismo

Com os constantes avancos tecnologicos e a exacerbada proliferacao de milhares de milhdes de
aplicativos de dados estdo a ser desenvolvidas tecnologias de ponta para padroes de comunicacao
sem fio 6G em varios setores econdmicos, entre 0s quais 0 setor do turismo (Imoize et al., 2021).
Este desenvolvimento contribuira para a Agenda 2030 da ONU, definindo objetivos especificos sobre
a sustentabilidade global. Acredita-se que a capacidade de comunicacao de Big Data ajudara a reduzir
substancialmente a pobreza, promover uma distribuicdo mais justa de recursos escassos, dignificar
a prestacao de cuidados de saude prestados e manter a estabilidade econémica global (Imoize et al.,
2021, p. 45). Assim, denota-se um etfios ambiental prospero, principalmente, no mundo desenvolvido
com uma demarcada consciéncia global face a problemas e desigualdades (Ghazvini et al., 2019).
Com efeito, tanto a atividade turistica como os turistas estdo cada vez mais conscientes da
importancia de praticas sustentaveis (Mariani & Borghi, 2021). Como resposta & questao do artigo
Are environmental-related online reviews more helpful? A big data analytics approach, as boas praticas
ambientais sdo um fator de escolha decisiva para o turista. Afirma-se que quer os gestores
turisticos/hoteleiros desenvolvedores de plataformas, quer agéncias de viagens, devem estar
conscientes destas praticas e envolverem-se em iniciativas ambientais. Reforcar o discurso ambiental
das empresas resultara numa percecdo mais positiva por parte de quem visita 0s seus servicos e de

guem vai procurar comentarios sobre experiéncias passadas (Mariani & Borghi, 2021).
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Deste modo, interligar a sustentabilidade, a atividade turistica, e o desenvolvimento de
tecnologias tem sido um meio de transformar positivamente as praticas turisticas e as ambientais.
Os artigos analisados dizem ser indispensavel fundamentar estudos neste campo do turismo
sustentavel (Falk et al., 2021; Imoize et al., 2021; Mariani et al., 2018; Muritala et al., 2020; Nilashi
et al., 2019; Xu et al., 2020) devido ao significativo crescimento da atividade turistica a nivel global e

aos impactos socioecologicos menos favoraveis (Xu et al., 2020).

2.1.3 - Novas tecnologias e técnicas na gestio do turismo

Qualquer empresa de turismo precisa de alavancar estratégias taticas e ferramentas de gestao
e de marketing para alcancar e manter uma vantagem competitiva sustentavel (Mariani et al., 2018;
Sutherland et al., 2020). Nos ultimos anos, a explosdo de dados disponibilizados via aplicativos online
foram muito utilizados para analisar o comportamento do consumidor, elaborar estratégias, prever
tendéncias e produzir analises estatisticas detalhadas (Mariani et al., 2018). E de referir que esta
atividade apoia a maioria dos seus diagnésticos em registos oficiais fornecidos por organizacdes
estatisticas nacionais ou locais (Falk et al., 2021; Mariani et al., 2018, p. 29).

Big Data nao é um fenémeno isolado e faz parte de uma longa evolucdo na captura e uso de
dados, quer para fins sociais, quer para fins cientificos, ou para fins empresariais (Mariani et al.,
2018). Unir big data e small data pode enriquecer os processos de decisao de varios profissionais,
mais especificamente na area do marketing, e gestdo de turismo e hotelaria (Xu et al., 2020). Alias,
as DMQ's (Destination Management Organizations) tém feito cortes drasticos nos orcamentos de
marketing e investido cada vez mais nas tecnologias da Web 2.0, considerando que estas sdo um
meio economico de promover destinos via online (Mariani, 2020b). As tecnologias de Web 2.0, sob o
disfarce de redes sociais tém sido cada vez mais adotadas na ultima década como um meio de baixo
custo para comercializar destinos (Mariani, 2020b). Os avancos recentes nas tecnologias online e
movel expandiram expressivamente a industria turistica, permitindo que os utilizadores consultem as
reservas de servicos e interajam diretamente com os prestadores de servicos (Park et al., 2020, p.
605).

E igualmente inegavel que Big Data e aprendizagem de maquina estio a afetar o turismo
(Muritala et al., 2020). Note-se que as redes neurais artificiais direcionadas para tarefas de
processamento de linguagem natural, especialmente analise de sentimento, tém sido ferramentas

indispensaveis na gestao turistica (Muritala et al., 2020, p. 13.)
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2.2 - Lacunas no conhecimento

A analise dos dados turisticos e as avaliacées dos servicos, impulsionados por inovacdes de
algoritmos podem ser tendenciosas caso nao se considerem elementos de ordem subjetiva no
comportamento do turista (J. Li et al., 2018, p. 20). Conclui-se, entdo, que a conjugacdo de métodos
qualitativos (small data) e quantitativos (big data), sera determinante na producao de conclusdes e
interpretacdo massiva de dados (Xu et al., 2020).

O uso de Big Data nao é ainda uma realidade em inumeras empresas da atividade turistica, e
muitas das empresas ainda estdo em fase de transicao de modos de gestao tradicional para estratégias
mais competitivas, assentes em extracdo de dados e informacédo com recurso a novas tecnologias. Por
esse motivo, assinala-se a escassez de ferramentas para identificar problemas criticos de negdcios e
vincular as areas do Business Intelligence e Big Data a gestdo e desenvolvimento do turismo e hotelaria
(Mariani et al., 2018, p. 28) de forma realista.

A analise de discursos, de comportamento e de sentimento do turista, através de avaliacbes e
comentarios extraidos de plataformas (como a Booking.com ou a Tripadvisor), ainda é questionavel.
Quando a diferenca de critérios para o registo de comentarios de turistas é distinta, e umas exigem (por
exemplo) comprovativos de reserva e outras ndo, a publicacao de falsos comentarios, impulsionada por
iniciativas de marketing agressivas, é passivel de acontecer (Figini et al., 2020). Além disso, os métodos
atuais de analise de sentimento ndo sdo satisfatorios, por ndo considerarem (pelo menos ainda) que
todas as palavras contribuem igualmente para o significado do texto (Qin et al., 2018, p. 15). E necessario
realizar mais pesquisas sobre a atividade turistica e as questdes éticas. E também necessario perceber
a consciéncia dos utilizadores sobre este tipo de acdes, pois a identificacdo de diferentes padrdes de
comportamento, de acordo com o tipo de plataforma, lancaria luz sobre a verdadeira importancia dos
sistemas de verificacdo e confiabilidade das plataformas (Figini et al., 2020), conferindo também mais
maturidade aos inimeros aplicativos (Rocha et al., 2021).

Alguns estudos alertam para questdes éticas relativas a privacidade, ao acesso, a apropriacdo de
Big Data (Xu et al., 2020), a padronizacao e integracdo de dados, e a implementacédo da Internet das
Coisas (Rocha et al., 2021). Alavancar parcerias com instituicdes académicas, investigadores, industria
do turismo, decisores politicos e outras partes interessadas podera ser resposta as questdes e desafios
prementes de resposta (Falk et al., 2021; Mariani et al., 2018).

Apela-se também a um interesse superior por parte de investigadores (de gestao, de hotelaria e
de turismo) num acompanhamento mais constante de estudos publicados sobre Big Data. A falta de

investimento de tempo e de recursos para analisar a explosdo de estudos sobre Big Data e a sua
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aplicabilidade na atividade turistica ¢ um tema de debate recorrente (Mariani et al., 2018). A discussao
de dilemas epistemologicos e o desenvolvimento da teoria do conhecimento em turismo e hotelaria (Xu
et al., 2020), orientado para Big Data sdo ainda uma “terra incognita” (Mariani et al., 2018, p. 28).
Torna-se, entdo, imperativo agregar equipas de investigacdo multidisciplinares entre cientistas da
computacdo, gestores de turismo, cientistas sociais e instituicdes de ensino. Alias, as instituicdes de
ensino precisam de redefinir e rejuvenescer muitos dos seus programas, dedicando mais espacos para
educar sobre Big Data e business intelligence (Mariani et al., 2018).

Em torno dos crescentes estudos sobre Big Data e turismo, acresce a necessidade de analisar
novas perspetivas nas ciéncias sociais. Uma consagracao de estudos interdisciplinares contribuira para
a criacao de conhecimento nos estudos do turismo num esforco coletivo (Song & Liu, 2017). As maquinas
sao tecnologicas, assim como os humanos sao seres sociais, mas num contexto combinado,
transformam-se em fendmenos socioculturais (Lindgren & Holmstrom, 2020, p. 8). Big Data é igualmente
“um fenomeno social, cultural, tecnolédgico e ético, que nado é totalmente bom, nem totalmente mau ou
consistentemente neutro”, e que “com a proliferacdo e o aumento explosivo da aplicacdo de Big Data,
tornou-se numa ferramenta comum nas decisdes corporativas”, onde “uma série de novos perigos

sociais surgiram” (Song & Liu, 2017, p. 26). Esses perigos podem consistir em:

Figura 2 - (Alguns) perigos associados a utilizacdo de Big Data

. Nao adquirir as plataformas corretas para gerir grandes quantidades de dados;
. Tomar decisdes baseadas em previsdes erradas;
. Nao saber identificar quais sao os dados corretos e a melhor forma de os usar;
. Nao saber trabalhar corretamente com as novas tecnologias;

. Nao saber interpretar os dados nem adequar os dados as necessidades da empresa.

Song & Liu, 2017

2.3 - (Mais) Desafios tecnolégicos na atividade turistica

A Internet das Coisas tem sido amplamente utilizada em aplicacdes, como transporte inteligente
ou turismo inteligente. E, cada vez mais, as pessoas prestam atencao a privacidade e enfrentam muitos
desafios, como falsificacdo de dados ou divulgacdo de informacdes pessoais (B. Zhang et al., 2016).
Com esta premissa para prestar mais atencdo a privacidade e outros desafios, alguns autores

concordaram que os agregadores de dados podem ajudar os provedores de aplicativos a garantir a

29



qualidade dos dados sem precisar usar informacdes pessoais por meio de praticas como:
pseudonimizacao (/e., isolar informacdes pessoais de outras pessoas); dissimulacado (/e., ocultar a
localizacao dos dados); perturbacao (/.e., distorcer as leituras do sensor com ruido artificial); ou métodos
baseados em criptografia (/.e., controlo de acesso e protecédo de privacidade de localizacao de utilizadores
de dados) (B. Zhang et al., 2016).

Ainda, no artigo de Loureiro (2018), foram identificados alguns obstaculos e tendéncias
decorrentes da era digital que afetam a industria de viagens e turismo. O autor reforcou a ideia de que a

inovacao no turismo ndo pode ser feita a qualquer custo. Nas palavras do autor, temas como:

"privacidade dos dados pessoais, escolha de solucdes que preservem a
sustentabilidade ambiental, o impacto da pegada ambiental da industria e 0 niumero
crescente de areas de conflito ao redor do mundo fazem com que a ética esteja acima

dos negocios como referéncia" (Loureiro, 2018, p. 744).

Ainda assim, é dado como exemplo o passaporte eletronico, que obedece a varias informacdes,
e, na opiniao do autor, este passaporte pode reduzir o risco de roubo de identidade dos turistas para fins
fraudulentos ou criminosos. Além disso, através da informacéo corporal (ie., dados biométricos) que
implica identificacdes Unicas (e.g., impressdes digitais, reconhecimento facial, leituras de retina e analise
de voz), implementadas em smariphones, podem simplificar a viagem e aumentar a seguranca do turista
(Loureiro, 2018).

Outros autores discutem a atitude dos profissionais que trabalham com Big Data e manipulam
(indevidamente) dados, destacando os impactos de “data brokers” que “...tém a intencdo financeira de
manipular as decisdes do consumidor e as ferramentas para fazé-lo. Eles podem alterar a ordem e a
exibicao dos resultados da pesquisa...” (Nie & Han, 2019, p. 7). “Data brokers” foram descritos como
individuos que recolhem dados de varias fontes e apresentam/vendem informacdes mais estruturadas
aos consumidores, de acordo com seus proprios interesses (por exemplo, turistas). Contudo, essa
filtragem de dados nao significa que os consumidores tomem decisdes mais informadas e racionais, pois
recebem dados analisados por esse grupo de individuos. Segundo os autores, para evitar essas praticas,
€ crucial estabelecer prazos para retencao de dados do consumidor, aprimorar as regras da lei de
concorréncia ou definir cientificamente quais informacdes pessoais podem ser partilhadas e quais devem
ser protegidas (Nie & Han, 2019). Caso contrario, as dinamicas de poder em relacdo a propriedade,
controlo e uso de dados pessoais para diversos fins continuarao sujeitas a criticas por descartar uma

relacao reciproca entre a partilha de dados (por parte dos consumidores) e utilizacao (devida) de dados
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(por parte das empresas) (Line et al., 2020). Pois algumas empresas estdo comprometidas com
estratégias de criacao de valor de dados que, na verdade, ndo sdo do interesse do consumidor no que
diz respeito ao controlo, beneficios e seguranca dos dados e, por isso: “os legisladores devem estabelecer
expectativas em relacao as empresas que vao além de avisar os consumidores de que estarao a explorar
as suas informacdes pessoais (Line et al., 2020, p. 5).

Li & Law (2020) analisaram sistematicamente publicacdes de 2008 a 2017 para tentar
compreender o estado atual da literatura sobre usos de Big Data no setor de turismo. Eles concluiram
que os estudos de redes sociais e conteudo gerado pelo utilizador ganharam destaque nos ultimos anos.
Como resultado, o turismo e outros setores que investiram em Big Data sofreram problemas semelhantes
em relacdo a desafios como privacidade, qualidade dos dados e uso adequado dos dados. Os autores
enfatizaram que seria imprescindivel reduzir “os potenciais efeitos negativos do Big Data no turismo”
(como por exemplo, a qualidade do Big Data ou o uso apropriado de dados) (X. Li & Law, 2020) para
analisar e usar com seguranca a extracao de dados, ou havera um imenso potencial para gerar
armadilhas e mal-entendidos.

Kalvet et al. (2020) destacaram mais desafios relacionados a privacidade das informacdes,
complexidade dos dados ou qualidade dos dados. Os autores também apontaram as barreiras a protecédo
da privacidade, barreiras éticas no uso de dados, possiveis abusos de reutilizacdo de informacdes, acesso
nao autorizado e falta geral de consciencializacéo e transparéncia entre a populacao (Kalvet et al., 2020).
Os autores reuniram parecer empirico a partir de um estudo de caso, mais especificamente um caso
piloto. Com o parecer de 15 regides europeias, os autores assumem que esses desafios serdo
minimizados por meio de uma economia colaborativa e partilha generalizada de dados.

Ja Kong et al. (2020) realizaram uma revisao sistematica (combinada com analises bibliométricas
e tematicas) sobre pesquisas em UESS (Urban Environment, Sociely, and Sustainability - ambiente
urbano, sociedade e sustentabilidade). Big Data e turismo foram um dos temas abordados. Na sua
revisao sistematica, os obstaculos sao listados como: qualidade e aquisicdo, armazenamento e gestao,
seguranca e privacidade, limpeza e pré-processamento, analise de dados e extracdo de informacoes.
Esses desafios podem estar associados as tecnologias usadas para extracao de dados (e.g., computacao
em nuvem e aprendizagem de maquina), a limitacdo de métodos tradicionais inadequados (e.g,
dificuldade na analise de dados ndo estruturados) e a necessidade de melhorar e combinar algoritmos
(L. Kong et al., 2020).

Dando um exemplo empirico, Teng & Shen (2020) desenvolveram um estudo de caso na llha de

Huangguan (China) - um exemplo de destino inteligente. Com a quantidade de extracao de dados, eles
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reconhecem a aquisicdo de informacdes que ndo sdo acessiveis ao publico e, portanto, ndo devem ser
expostas sem o consentimento dos titulares dos dados. Caso contrario, sem essa sensibilidade, os
individuos que fornecem essas informacdes correm um alto risco de terem as suas informacdes
divulgadas. Quem gerir os dados tera que seguir regras rigidas de protecdo de informacdes pessoais
(Teng & Shen, 2020).

O eWOM (i.e., electronic word of mouth-boca a boca por via eletronica) tem sido a fonte dominante
de informacao e influéncia na tomada de decisdo do cliente no turismo (Verma et al., 2021). O turista,
na hora de decidir o destino a visitar, geralmente procura recomendacdes de outros turistas que ja
passaram por la e comentaram a sua experiéncia via online. Mas, como resultado das inovacoes
tecnoldgicas e da combinacao dos algoritmos, Williams et al. (2020, p. 314) apresentaram uma evolucao
do conceito de eWOM para o conceito de aWOM (i.e., algorithmic word of mouth- boca a boca algoritmico)
que significa: “...comunicacdes criadas e partilhadas por ferramentas de IA ndo humanas que podem
apoiar a tomada de decisao do cliente sobre destinos e atividades”. No entanto, esta evolucao do conceito
pode erigir preocupacdes com privacidade e seguranca de dados, assim como as recomendacdes boca
a boca construidas apenas por algoritmos podem enganar os utilizadores.

Finalmente, Zeng et al. (2020) argumentaram que o periodo (mais intenso) da COVID-19 foi
particularmente esclarecedor para discutir preocupacbes sobre a vulnerabilidade dos sistemas de
seguranca de robos, a confidencialidade dos dados privados ou a falta de contacto humano num setor
tradicionalmente dinamico em relacbes de servico “humano a humano”. No entanto, os autores
acreditam que, apesar da controvérsia sobre questoes de privacidade de dados e até mesmo possiveis
perdas de empregos no setor, a adocdo da robotica e da inteligéncia artificial no turismo continuara num
mundo pds-COVID-19. E definem os turistas como propensos a tecnologia se ela for confiavel, livre de
riscos e facil de usar (Zeng et al., 2020).

Mais percecdes foram fornecidas sobre a necessidade de analisar as oportunidades e os riscos da
aplicacao de Bijg Data and Analytics no setor do turismo (A. Yallop et al., 2020; A. C. C. Yallop et al.,
2021). E argumentado que a pandemia da COVID-19 pode ter forcado o setor de turismo a reformular a
sua estratégia competitiva para garantir a sobrevivéncia do setor, investindo significativamente em Big
Data. Devido a reducao do contacto social, as incertezas e a crise que afetou o setor, os profissionais do
turismo reconheceram a analise de dados como uma garantia de reconstrucao do setor (A. C. C. Yallop
et al., 2021). Foram, ainda, enumeradas as implicacdes para a ética e governanca de dados em 7HO's.
Os autores criticaram a baixa amplitude que o Cddljgo Mundial de Etica do Turismo (elaborado pela OMT)

em relacao ao uso dos dados dos turistas. Apesar de mencionar que os turistas internacionais nao devem
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ser discriminados pelos turistas domeésticos, o cddigo também nao aborda os termos em que dados e
informacdes pessoais devem ser recolhidos e armazenados, o que evidencia a necessidade de revisao
do codigo (A. C. C. Yallop et al., 2021). Com base nessa lacuna identificada, os autores recomendaram
o conceito de "licenca social", que embora nao seja novo, consiste numa troca equitativa de dados e
informacdes dos seus viajantes, criando a capacidade da 740 de criar confianca entre os varios grupos
de interesse. Isso implica considerar a transparéncia dos seus procedimentos e praticas de negocios,
bem como a consciencializacao regulatoria (e.g., RGPD, leis internacionais e nacionais), formacéo de
funcionarios em governanca de dados e suporte de especialistas em dados durante todo o processo
envolvendo dados.

Olhando mais especificamente para a contextualizacdo das redes sociais e do contetido produzido
pelo utilizador, Chen et al. (2021) apresentaram uma descricdo das tendéncias no uso de imagens de
redes sociais, como /nstagram, Flickr, Facebook e Twilter. Estas fontes de dados subsidiaram, neste
caso, pesquisas em ciéncias sociais. Os autores consideram o ambiente digital uma fonte propicia para
a compreensdo dos discursos sociais e culturais. Além disso, apontaram os vieses e desafios do uso de
dados de imagem e revelaram que poucos artigos mencionavam questdes éticas e de privacidade. Esses
desafios foram descritos como relacionados a privacidade e direitos autorais sem qualquer contacto ou
consentimento dos participantes. Como estratégias para minimizar o risco de erosdo da privacidade, os
autores apresentaram solucées como: "ndo mostrar exemplos de imagens, anonimizar as contas dos
utilizadores, ocultar IDs e imagens de perfil, e parafrasear o texto" (Chen et al., 2021, p. 17).

Neste enquadramento, um estudo da Tassikas (2021) teve por base o Regulamento Geral de
Protecdo de Dados (RGPD), que se desenvolve no seu artigo Data Processing and Legal Protection in
Contracts in the Technologically Innovative Tourism Sector. O objetivo do artigo € alertar que a inovacéo
tecnologica no turismo também representa uma mudanca de paradigma na legislacao e na concorréncia
dos destinos turisticos. O autor dirige-se aos turistas inteligentes que se dispdem a partilhar os seus
dados pessoais (digitalmente) em troca de informacdes e propostas, embora tenham consciéncia do
valor dos seus dados e da necessidade de os proteger. Segundo o autor, existe uma discrepancia entre
0 estado da arte e o estado pratico deste tema, onde se exploram os instrumentos juridicos aplicados a
privacidade e protecao de dados. Esta abordagem dos contratos turisticoss pode ser opaca, prevalecendo
0 propdsito util da recolha de dados. As preocupacdes com a privacidade podem ser ignoradas,

especialmente quando o turista permanece por um curto periodo. E por esse motivo, os analistas de

% Contratos turisticos: “Hotéis ou pacotes de viagens, reservados durante o processo de reserva online vinculada ou em acordos de viagem vinculados”
(Tassikas, 2021, p. 86).
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dados devem considerar a estrutura legal em constante evolucédo, para acompanhar as atualizacoes das
leis e das politicas de privacidade, e devem ser prudentes e criteriosos (Tassikas, 2021).

A maioria das plataformas de turismo baseadas nesta tecnologia “sdo de cadeia Unica
implementadas em infraestruturas de rede sem permissao, onde as identidades de todos os participantes
da rede sdo anonimas e sem confianca” (B. Zhanget al., 2016, p. 28), levantando questdes de seguranca
e privacidade. Ao falar especificamente do blockchain, mas em linha com o que aborda Tassikas, os
autores também reforcaram que os contratos (inteligentes) podem ser modificados e os dados das
transacdes podem ser interrompidos por qualquer pessoa que tenha acesso a esse tipo de procedimento.
De facto, devido a implementacao da tecnologia e & sua capacidade de tornar as viagens mais cativantes,
os destinos turisticos inteligentes e os turistas inteligentes tém vindo a crescer (Afolabi et al., 2021). Em
outro contexto pratico, foram realizados 384 questionarios online a individuos que visitaram o Dubai (um
exemplo de destino inteligente) para conhecer os desafios sentidos pelos turistas (Afolabi et al., 2021).
Com o contexto estudado, concluiram que as principais preocupacdes estdo ligadas a (des)confianca
sobre a privacidade e uso de extracdo de dados, afetando a sustentabilidade do destino. Também foi
indicado que as DMO's, prestadores de servicos vinculados ao destino e os turistas sdo as principais
partes interessadas de um destino inteligente. Essas partes interessadas consideram tempo,
disponibilidade, local, conveniéncia e fatores sociais e ambientais nesse processo, garantindo que a
extracdo e analise de dados processados nao sejam intrusivas para os turistas. Essa precaucao foi
considerada para reduzir a desconfianca sobre a circulacdo dos seus dados (Afolabi et al., 2021).

No estudo de Lehto et al. (2021), atitudes em relacédo ao uso de servicos que implementam dados
biométricos foram comparadas em hotéis de tecnologia de inteligéncia artificial. Os autores apontaram
que o setor de turismo e hotelaria foi um dos primeiros setores a adotar servicos de biometria humana.
Esta tecnologia tem a capacidade de extrair informacdes Unicas e permanentes (e.g, impressdes digitais,
ADN, rosto, iris) relativamente a outra informacdo pessoal de natureza menos duradoura. Para
exemplificar, os autores realizaram um projeto experimental com base numa amostra de 579
entrevistados nos Estados Unidos da América, e concluiram que: (i) individuos mais educados tendem a
valorizar mais questdes de seguranca e privacidade do que os outros entrevistados; (ii) as mulheres e os
idosos inquiridos classificam estes servicos significativamente abaixo do resto dos inquiridos; (iii) e ao
serem informados sobre 0s riscos da divulgacao dos seus dados biométricos, os inquiridos alteraram
significativamente o seu comportamento e vontade de partilhar a sua informacao intrinseca. Os autores
ainda alertaram que “falhas de privacidade podem impactar nao apenas as industrias de viagens e

hotelaria, mas também a sociedade em geral” (Lehto et al., 2021, p. 2). Os autores enfatizam que ao
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introduzir aplicativos de tecnologia emergentes, é crucial aliar “ambos aspetos positivos e negativos”
(Lehto et al., 2021, p. 16).

Reconhecendo concordancias em alguns estudos (Kalvet et al., 2020; L. Kong et al., 2020;
Loureiro, 2018; Tassikas, 2021), encontramos referéncias sobre a dinamizacao das redes sociais através
da partilha de experiéncias e procura de recomendacdes. Isso é feito em grande parte feita pelos
millennials, uma geracao que esta confortavel com as tecnologias e que é a geracdo mais instruida. Ou
seja, a extracado de dados das redes sociais para conhecer o comportamento dos turistas (Chen et al.,
2021; X. Li & Law, 2020) é, na verdade, um dado limitado sobre a representacdo da populacdo. Por
estas razdes, existe uma maior probabilidade de (re)conquistar turistas mais jovens, discriminar os idosos
e individuos (e.g, mulheres) relutantes em divulgar os seus dados (Lehto et al., 2021). Como resultado,
sao 0s mesmos que evitam os destinos inteligentes. Esses destinos séo 0s que mais apostam na extracao
de dados e, consequentemente, os destinos terdo a sua imagem afetada, ao ndo contemplar as diversas
franjas populacionais (Tassikas, 2021).

Ha também uma forte critica aqueles que detém dados relevantes em nome da privacidade, como
empresas privadas de turismo ou empresas que extraem/vendem dados (Kalvet et al., 2020; Line et al.,
2020; Nie & Han, 2019). Alguns autores (Chen et al., 2021; Kalvet et al., 2020; Loureiro, 2018)
defendem que uma economia de dados colaborativa, entre todas as partes interessadas, beneficiara
tanto o turismo como os turistas, tornando possivel obter mais dados e, assim, desenvolver propostas
mais correlacionadas, completas, justas e direcionadas. Outros autores (Line et al., 2020; Nie & Han,
2019) argumentam que a informacao partilhada (entre empresas) torna-se extremamente dificil para os
consumidores controlarem o destino de suas informacdes pessoais. Para viabilizar as premissas dessas
linhas de pensamento, sera necessario definir cientificamente quais informacdes podem ser partilhadas
(Nie & Han, 2019) e colocar em pratica o conceito de “licenca social” (A. C. C. Yallop et al., 2021),
exigindo uma governanca e uma responsabilidade partilhada entre todas as partes interessadas.

A importancia da evidéncia a partir da extracao de dados aumentou significativamente tanto no
planeamento, na implementacao e na avaliacéo de politicas por varias partes interessadas. Isto deve-se
aos desafios econdmicos, sociais e ambientais que os governos e as empresas tém enfrentado,
juntamente com a pressao constante para oferecer servicos de boa qualidade a baixo custo (Kalvet et
al., 2020). Esta pressao foi exacerbada pela pandemia de COVID-19 e, com o fim da pandemia (A. C. C.
Yallop et al., 2021), possivelmente havera uma aposta ainda maior em Big Data e inteligéncia artificial
(Zengetal., 2020). Isso também exigira maior cautela na analise de dados e algoritmos, nao descartando

a verificacdo humana (Williams et al., 2020), ou “o uso de um grande numero de algoritmos e técnicas
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de extracdo de dados tera implicacdes enormes e negativas para a privacidade e conformidade com as
regras de protecado de dados” (Tassikas, 2021). Portanto, é essencial evoluir com responsabilidade, rever
e superar constantemente os varios obstaculos que afetam a extracdo de dados (L. Q. Kong et al., 2020).

Foi, também, possivel detetar que ao longo dos anos a utilizacao do Big Data aumentou
exponencialmente, em particular a partir de 2020 (tabela 1). Foi com a pandemia da COVID-19 que se
sentiu uma maior expressao na utilizacao das tecnologias digitais e, consequentemente, uma maior
expressao na extracao de dados para direcionar a oferta turistica. O aumento exponencial dos desafios
aos dados digitais trazidos pelo COVID-19 em geral, e aos desafios de privacidade, protecdo de dados e
seguranca de dados em particular, levou diferentes estudos a concluir que esses riscos podem prejudicar
0s turistas e a sociedade em geral no médio e longo prazo.

Por fim, numa analise evolutiva, ainda foi possivel compreender que os estudos sobre Big Data no
turismo geralmente ndo abordam realidades praticas, e apenas alguns autores argumentam que os
desafios devem ser devidamente considerados desde uma fase inicial da implementacao de usos de Big
Data no turismo. Também foi observado que diferentes tipos de partes interessadas com acesso aos
dados podem geri-los a seu favor. Por fim, observou-se que nos primeiros anos de adocéo da recolha de
dados, por meio de tecnologias digitais, os consumidores tendem a estar disponiveis para fornecer seus

dados enquanto com o passar do tempo, os turistas tém vindo a tornar-se cada vez mais reticentes.

2.3.1 - Desafios de privacidade, de protecdo e de seguranca

Ainda sao poucos os estudos que abordam os desafios de privacidade, protecao e seguranca de
dados do uso de Big Data no turismo (Perng et al., 2016; Sigala et al., 2019; Sowmya & Suneetha,
2017), bem como tecnologias, organizacao, desafios estruturais e culturais (Ardito et al., 2019). Aléem
disso, existe um conhecimento muito escasso sobre como esses desafios de privacidade e dados sao
articulados com partes interessadas especificas. Este subcapitulo da revisdo da literatura visa
descrever essa lacuna na literatura.

Analisar o Big Data no turismo e 0s seus desafios a privacidade, protecao de dados e seguranca
de dados exige uma definicao cuidadosa de varios conceitos. Dados pessoais referem-se a “um
individuo identificado ou identificavel que pode ser identificado, direta ou indiretamente, por meios
razoavelmente provaveis de serem usados, inclusive quando um individuo pode ser identificado
vinculando os dados a outras informacdes razoavelmente disponiveis” (UNDG, 2017, p. 10). Dados
como aparéncia fisica, dados de saude ou dados de localizacao sao dados pessoais e confidenciais,

e muitas vezes os titulares dos dados nédo estdo cientes disso (Tassikas, 2021). Ligada a definicao de
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dados pessoais sensiveis surge a preocupacao com o direito a privacidade e protecdo de dados, que
segundo as Nacoes Unidas, significa proporcionar: “a capacidade dos individuos de determinar quem
detém informacdes sobre eles e como essa informacao ¢ utilizada” (United Nations, 2013, p. 7). As
definicdes de protecdo de dados ou privacidade ainda sado vagas e indefinidas (UNDG, 2017).
"Privacidade de dados" e "seguranca de dados" sao frequentemente usados de forma intercambiavel.
Embora esses conceitos estejam inter-relacionados, eles sdo separados e distintos (Georgiadis &
Poels, 2022). Também deve ser notado que, de acordo com Georgiadis & Poels (2022), os desafios
de privacidade e protecdo de dados nao sao equivalentes, e ainda nao ha acordo sobre uma decisao
definitiva sobre a definicdo de desafios em ambas as definicdes. No entanto, definicdes consensuais
comuns podem ser descritas da seguinte forma (Clarke, 2017; Di lorio et al., 2020):
¢ A protecao de dados esta relacionada a seguranca de dados e concentra-se nas praticas e
procedimentos para proteger informacdes pessoais contra acesso nao autorizado, como, por
exemplo, violacao de dados, ataques cibernéticos e perda acidental ou intencional de dados.
¢ A seguranca dos dados garante que os dados sejam precisos e confidveis e estejam
disponiveis para utilizadores autorizados.
¢ Privacidade (no sentido de privacidade de dados) concentra-se nos procedimentos e
politicas que regem a extracao, armazenamento, partilha e uso de dados pessoais e dados
de propriedade corporativa. Refere-se as regras que garantem que as informacdes pessoais
ou privadas sejam obtidas, processadas e transmitidas dentro das preferéncias do titular dos
dados.

Os desafios de protecéo de dados, seguranca de dados e privacidade de dados podem surgir de
varias fontes, dentro de qualquer organizacdo, desde o estagio inicial de design até as ameacas do
ambiente externo, devido ao “uso continuo de sistemas, tecnologias ou processos existentes”
(Georgiadis & Poels, 2022). Portanto, as organizacdes devem incorporar medidas “ao longo do ciclo
de vida de seu processamento de dados, mantendo-se cientes desde o inicio dos possiveis impactos
negativos que as operacdes de processamento de dados pessoais podem ter sobre os direitos e
liberdades dos individuos” (Georgiadis & Poels, 2022). Assim, meios adequados para garantir a
privacidade, a protecdo e a seguranca dos dados continuardo a ser uma tarefa complexa, exigindo
observacado constante e cuidadosa do que efetivamente deve ser mantido em sigilo (Capitani et al.,
2012).

O debate sobre questdes de privacidade, protecdo e seguranca de dados relacionadas ao Big

Data no turismo ainda é muito escasso, no que diz respeito a estratégias para identificar e lidar com
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questodes de privacidade, protecao e seguranca de dados em casos concretos e relacionados a grupos
de interesse especificos. Acompanhando a urgéncia de estudos a nivel global, sobre privacidade e
desafios de protecdo/seguranca de dados, Tassikas (2021) afirma que existe uma discrepancia entre
o0 estado da arte e as praticas atuais. Ha uma imprescindibilidade de reforcar e contrariar os desafios
a privacidade e a protecdo/seguranca de dados, aproximando os varios grupos de interesse (A. Yallop

et al., 2020; A. C. C. Yallop et al., 2021).

Em suma, novos desenvolvimentos tecnoldgicos irdo oferecer novas oportunidades de negocios
para o setor de turismo. Porém, esses mesmos desenvolvimentos podem ter origem em diferentes
comunidades, situacdes complexas e objetivos discrepantes, com efeitos colaterais socialmente néo
desejaveis. A dificuldade crescente de controlar os dados pessoais, 0 monopdlio do mercado de dados
ou a aceitacdo de contratos turisticos opacos sdo exemplos reais de efeitos colaterais que requerem mais
acompanhamento (Kalbaska et al., 2017). Essas situacdes exigem que as diferentes autoridades de
turismo, juntamente com outros atores dos setores publico e privado, possam fazer parte do mesmo
ecossistema (Kalbaska et al., 2017, p. 328) e, nesse caso, discutir os varios desafios que surgem com
a aplicacado de Big Data no setor de turismo. Mais especificamente, as principais partes interessadas
responsaveis por abordar todas essas preocupacoes seriam especialistas em dados, empresas de dados,
provedores de redes sociais, outros provedores de servicos e aplicativos, empresas de turismo, OMO's,
THO's e destinos inteligentes. Essas partes interessadas devem ser compelidas a realizar uma avaliacédo
de impacto das suas operacoes. Assim, dando lugar a um ambiente de dados colaborativo, atento desde
0 inicio do processo e preocupado principalmente com um posicionamento de responsabilidade
partilhada. Responsabilidade partilhada significa, em resumo, um “processo transparente e interativo
pelo qual atores sociais e inovadores se tornam mutuamente responsivos uns aos outros com vistas a
aceitabilidade (ética), sustentabilidade e conveniéncia social do processo de inovacdo e seus produtos

comercializaveis” (Schomberg, 2011, p. 9).
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Estudos pré-
pandemia (até 2019)

Estudos dedicados ao momento

pandémico

Estudos dedicados ao momento pds-

pandémico

Tabela 1 - Evolugédo da utilizacdo de Big Data no turismo e respetivos desafios

Principais descobertas Sinopse da Evolugao

- As pessoas enfrentam varios riscos, como falsificacdo de dados ou divulgacdo de informacdes pessoais.

- Mais e mais pessoas prestam atencéo a privacidade, protecao e seguranca.

- Ainovacao nao pode prosseguir a qualquer custo.

- Os passaportes eletronicos, baseados em dados biométricos, podem reduzir o risco de falsificacdo e aumentar a seguranca do
turista.

- A atitude de profissionais que trabalham com Big Data e manipulam dados.

- Necessidade de mais estudos sobre uso de dados e definir quais informacdes pessoais podem ser partilhadas.

Atencao aos desafios de privacidade,
protecao de dados e seguranca de dados.

Dados biométricos podem reduzir riscos.

Profissionais de dados podem manipular
dados.

- O uso de Big Data aumentou e, consequentemente, aumentaram os desafios com privacidade, protecao de dados e seguranca de
dados.

- Vulnerabilidade em sistemas de seguranca de robds e falta de confidencialidade de dados privados.

- Turistas sdo propensos a tecnologia se ela for isenta de riscos.

- aWOM fonte dominante de informacao e decisdo por meio de algoritmos, pode apoiar marketing agressivo, atacar concorrentes e
reduzir a procura dos destinos.

- Enfatizar a necessidade de reduzir os desafios.

- Aquisicdo de informacdes ndo acessiveis ao publico e que ndo devem ser expostas sem consentimento.

- Os desafios devem ser analisados de raiz, atendendo ao uso indevido de tecnologias, ou a necessidade de melhorar algoritmos.

- Conceito de “economia colaborativa” pode reduzir os riscos.

4

Big Data aumentou e aumentaram os
desafios.

Os turistas sdo propensos a tecnologia.
Desafios devem ser analisados desde o
inicio.

Solucao de uma economia colaborativa.

- O periodo de pandemia aumentou significativamente todas as preocupacoes.

- A necessidade de transparéncia, consciencializacao regulatoria, formacao de funcionarios e suporte de especialistas em dados.

- Poucos estudos sobre o uso de dados de imagem, relacionados a privacidade e direitos autorais, sem qualquer consentimento.

- Discrepancia entre o estado da arte e o estado pratico deste tema, a necessidade de uma mudanca de paradigma na legislacao e a
concorréncia do destino.

- As principais preocupacoes continuam ligadas a desconfianca quanto a utilizacao dos seus dados.

- As partes interessadas devem intervir e serem capazes de melhorar a confianca do turista.

- O setor de turismo e hotelaria € um dos primeiros a utilizar servicos habilitados por biometria humana.

- Num projeto experimental, os entrevistados ficam relutantes em partilhar os seus dados quando estéo cientes dos desafios
inerentes.

- Riscos de seguranca e privacidade na tecnologia blockchain.

- Falta de confianca em contratos inteligentes e facilidade na manipulacao dos dados extraidos.

|

A pandemia aumentou o uso de Big Data e
aumentou todas as preocupacoes.

A discrepancia entre o estado da arte e 0
estado pratico.

Desconfianca sobre o proposito da
tecnologia.

Os viajantes estao relutantes em partilhar
seus dados biométricos.

As partes interessadas devem intervir.
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2.4 - Os grupos de interesse associados ao Big Data no turismo

Por grupos de interesse (ou partes interessadas), entendemos quaisquer pessoas ou grupos que
sao impactados positiva ou negativamente por atividades e politicas no setor de turismo (Byrd, 2007),
com foco no uso de Big Data.

A figura 3 apresenta os grupos de interesse registados nas publicacdes analisadas para este
capitulo e, assim, constituiu-se a populacao a ser, posteriormente, considerada para a construcéo
metodolégica e empirica da investigacdo. Os grupos de interesse manifestados na literatura foram os
seguintes: consumidores (interpretados como turistas em geral, ou turistas inteligentes — smart tourists
- e viajantes digitais em casos especificos) (Chen et al., 2021; X. Li & Law, 2020; Line et al., 2020; Nie
& Han, 2019; Tassikas, 2021; A. C. C. Yallop et al., 2021); DMOs, THOs e destinos inteligentes (smart
destinations) (Afolabi et al., 2021; Tassikas, 2021; A. C. C. Yallop et al., 2021); profissionais e empresas
de turismo/hotelaria (Kalvet et al., 2020; Line et al., 2020; Nie & Han, 2019; A. Yallop et al., 2020; A.
C. C. Yallop et al., 2021) redes sociais, plataformas ligadas ao turismo, provedores de servicos e
provedores de aplicativos (Afolabi et al., 2021; Kalvet et al., 2020; L. Kong et al., 2020; Loureiro, 2018;
Tassikas, 2021; L. Zhang et al., 2021); especialistas em dados (também analistas de dados, agregadores
de dados ou corretores de Big Data) e empresas de dados (G. & J., 2017; Nie & Han, 2019; Tassikas,
2021; A. Yallop et al., 2020; B. Zhang et al., 2016); investigadores (e.g,, estudiosos do turismo, cientistas
sociais) (Chen et al., 2021; A. Yallop et al., 2020; Zeng et al., 2020); e finalmente o governo, reguladores
e/ou legisladores (Kalvet et al., 2020; Tassikas, 2021; A. Yallop et al., 2020; A. C. C. Yallop et al., 2021).

Figura 3 - Os grupos de interesse manifestados na literatura

Governo, Reguladores & Profissionais & Empresas de
Legisladores turismo/ hotelaria

DMQO's, THOs & Destinos
inteligentes

Especialistas de dados &
Empresas de dados

Investigadores

. Grupos de Social media &
Consumidores int
Interesse Provedores de servicos e aplicativos

Por fim, diversos posicionamentos destes grupos de interesse foram, igualmente, manifestados

ao longo da fundamentacao tedrica, tais como:
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Tabela 2 - Principais conclusdes sobre as posi¢oes das partes interessadas (em geral)

Grupos de interesse ‘

Consumidores

As posicdes dos grupos de interesse
Os resultados revelam a dificuldade crescente dos turistas em controlar os seus
dados pessoais (Line et al., 2020; Nie & Han, 2019).

Especialistas &
Empresas de dados

Provedores de redes
sociais

Provedores de servicos
e aplicativos

Ha uma necessidade de especialistas em dados, empresas de dados, provedores
de redes sociais e outros provedores de servicos e aplicativos (ou seja, todos aqueles
que lidam diretamente com Big Data) em: melhorarem os seus processos desde o
estagio inicial de extracdo de dados (e.g, qualidade e aquisicdo de dados);
melhorarem o tratamento de dados publicos e nao publicos; adotarem apenas dados
consentidos; e respeitarem os direitos autorais (Chen et al., 2021; L. Kong et al.,
2020).

Profissionais de
turismo/hotelaria

Os profissionais do turismo em geral ndo estdo devidamente preparados para lidar
com este tipo de questdes. Portanto, é necessario formar os funcionarios e garantir
um suporte continuo de especialistas em dados (A. C. C. Yallop et al., 2021).

Empresas de
turismo/hotelaria

DMO's
THO%

Destinos inteligentes

As empresas de turismo/hotelaria, DMOS, THOs e destinos inteligentes tém
dificuldades em controlar os dados extraidos (diminuindo a capacidade de garantir
a privacidade e protecdo dos dados dos turistas). As empresas controlam
exclusivamente as informacdes em nome da privacidade e acabam monopolizando
o mercado. Além disso, muitas vezes desvalorizam questdes de protecao de dados
e privacidade, justificando o pouco tempo que os turistas passam num determinado
local (Line et al., 2020; Nie & Han, 2019; Tassikas, 2021; B. Zhang et al., 2016).

Governo
Reguladores

Legisladores

Governo, reguladores e legisladores devem rever os contratos turisticos e os
contratos inteligentes. Devem também reduzir a opacidade que ocorre neste tipo de
contratos. Estes grupos de interesse sdo aconselhados a reformular o Cddigo
Mundial de Etica do Turismo (elaborado pela OMT) sobre o uso de dados pessoais
no turismo e o uso de Big Data. Contudo, ¢ estimulado a delinear regulamentacdes
globais, uma vez que os dados extraidos, especialmente no turismo, séo extraidos
globalmente, Além do mais, os legisladores devem estabelecer expectativas no que
concerne as empresas que vao além de avisar os consumidores que os seus dados
estao a ser utilizados (Line et al., 2020; Tassikas, 2021; A. C. C. Yallop et al., 2021;
L. Zhang et al., 2021).

Investigadores

Investigadores alertam sobre a urgéncia de realizar estudos a nivel mundial sobre
os desafios relacionados com Big Data. Preocupam-se também com o viés dos
resultados por falta de informacao, dados ruidosos e subjetividade na interpretacao,
encobrindo problemas como discriminacdo; injustica social; e falta de privacidade,
protecdo e seguranca dos dados (Chen et al., 2021; Kalvet et al., 2020; Mariani,
2020a).
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2.5 — Uma proposta de abordagem socioldgica

Partindo de uma perspetiva sociologica, esta investigacao sustentar-se-a nos seguintes conceitos
basilares: (i) dataficacao e capitalismo de dados como caracteristicas essenciais das sociedades atuais
no que diz respeito a Big Data e turismo; (ii) expectativas e imaginarios sobre a evolucdo tecnologica
ligada ao Big Data no turismo.

A compreensdo da dataficacdo e do capitalismo de dados remete para uma abordagem mais
ampla das transformacdes sociais, politicas, econémicas e culturais relacionadas com a sociedade
digital. Vejamos Castells (2011), quando o autor indica que a sociedade da informacao se demarcou pelo
aparecimento de uma “economia em rede”, sustentada por comunicacdes globais. Castells afirma que
as redes constituem a “nova morfologia social das nossas sociedades” (Castells, 2010b, p. 500), e
entende por “rede” uma unidade constituida por um conjunto de “nos” interligados (componentes das
redes), que absorve informacdes e processa-as com mais eficiéncia. Ou seja, todos os “nds” sdo
necessarios para o desempenho da rede (Castells, 2009, p. 19), e os seus “conetores sdo detentores de
poder” (Castells, 2010b, p. 566). Para Castells, as redes sdo estruturas comunicativas da vida social
(Castells, 2009, p. 20), e a digitalizacdo funciona como um protocolo de comunica¢do, num universo
onde praticamente tudo pode ser digitalizado. A informacéo e a constante aquisicdo de novos dados (/.e.
os tais “nds”, de acordo com a terminologia do autor) funcionam como pedra basilar da sociedade da
informacéo (Castells, 2010b). Segundo o sociologo, as redes sdo instrumentos apropriados para uma
economia capitalista baseada essencialmente na inovacao e globalizacdo, em constante flexibilidade e
adaptacao, numa cultura de permanente desconstrucéo e reconstrucdo, e numa organizacao social que
“visa a superacao do espaco e a aniquilacdo do tempo” (Castells, 2010b, p. 502), definindo os processos
sociais predominantes, que dao forma a prépria estrutura social (Castells, 2010b, p. 567).

A instrumentalizacdo econdmica da informacao, Castells chamou de “capitalismo informacional”,
pois, tanto “o conteudo gerado por cada individuo, como a acao social autonoma, transformaram-se em
componentes primordiais da rede global de comunicacdo” (Arsenault & Castells, 2008, p. 744), num
espaco social onde o poder é decidido (Castells, 2007). Note-se que este poder, agregado a tecnologia,
amplifica tendéncias ja enraizadas nas varias estruturas sociais. Se, por um lado, observamos sociedades
democraticas e participativas, por outro lado, observamos sociedades ja opressivas que utilizam
ferramentas tecnologicas para aumentar o controlo, a vigilancia e a violéncia para com os seus cidadaos
(Castells, 2010a, p. 341).

Neste enquadramento, apresentamos o primeiro conceito basilar desta investigacdo: a

dataficacao. Ou seja, os conteudos gerados por cada individuo, em contexto social, séo carregados para
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o mundo virtual e convertem-se em dados (Mayer-Schonberger & Cukier, 2013). E neste sentido que a
dataficacdo das varias atividades quotidianas dos cidaddos tem sido cada vez mais enraizada na
sociedade. E, tal como abordamos anteriormente com o apoio de Castells, se a digitalizacdo de
praticamente tudo é possivel, consequentemente, a dataficacdo de praticamente tudo também é possivel,
transformando praticamente tudo em dados. Os dados carregam consigo incontaveis informacdes dos
cidadaos e sao normalmente entendidos pelos cidaddos como uma moeda de troca compensatdria: entre
0s seus dados e uma panoplia de servicos e comodidades oferecidos a posteriori. Consequentemente, a
conviccao em torno de uma troca considerada compensatdria, em torno da mercantilizacédo de dados,
foi apelidada por Dijck (2014) de “dataismo”. Ou seja, a populacdo em massa, de forma ingénua e
muitas vezes involuntaria, confia as suas informacdes a inumeras plataformas, empresas e,
inclusivamente, instituicdes publicas (e.g, governos e academia) (Dijck, 2014). Por conseguinte,
consideramos que a dataficacao de interacdes sociais, e a posterior devolucdo desses dados a sociedade,
merece um olhar mais critico por parte da sociologia e, neste caso, uma sociologia aliada ao turismo.
Repare-se que, o turismo também é um fenémeno social que produz significativas mudancas estruturais
nas sociedades quer emissoras, quer recetoras (de turistas e servicos), ligadas a atividade turistica. Dai
que, ¢é imprescindivel acompanhar as mudancas estruturais e sociais que ocorrem tanto globalmente,
como localmente, nesta sociedade de informacéo e de conhecimento que nos encontramos (Marujo,
2020). Em sintese, consideramos crucial ampliar uma lente mais reflexiva nas praticas em torno da
dataficacdo e, na consequente extracdo e mercantilizacdo de dados (Baldi, 2014; Dijck, 2014) no
turismo.

Intrinsecamente associado ao conceito de digitalizacao esta a ideia de capitalismo de dados.
Podemos entender este conceito como um aprimoramento do capitalismo informacional de Castells.
Segundo Sarah Myers West, o capitalismo de dados consiste num sistema de mercantilizacdo dos dados
e permite uma redistribuicdo do poder na era da informacao: um lugar onde o poder tem sido decidido
(Castells, 2007; West, 2019). Perpetua-se, assim, uma distribuicao assimétrica de poder entre atores
que disponibilizam os seus dados e os atores que tém acesso, controlo e capacidade de dar inumeros
sentidos aos dados disponibilizados (West, 2019). Atente-se que, esta distribuicdo assimétrica ¢
entendida, pelos atores que detém os dados, como um processo intrinseco da evolucao tecnologica.
Consequentemente, narram-se os inumeros beneficios da evolucdo tecnoldgica, em retoricas de
utopismo tecnologico, mas que descartam os riscos dessa mesma evolucdo e "redefinem as logicas de
vigilancia e de privacidade” (West, 2019). Como sequela deste novo conceito de capitalismo dos dados,

outros conceitos tém vindo a ser profundamente explorados, como, por exemplo: o “capitalismo da
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vigilancia” (Zuboff, 2015); o "determinismo encantado" (Campolo & Crawford, 2020); ou o "tecno-
otimismo" (Konigs, 2022; Tutton, 2021). Estes conceitos serdo explanados nos proximos capitulos.

Um segundo grupo de conceitos que orientam esta investigacdo refere-se a expectativas e
imaginarios. Os imaginarios sociotécnicos sao “formas coletivamente imaginadas de vida social e ordem
social refletidas na concecao e realizacdo de projetos cientificos e/ou tecnoldgicos especificos de uma
nacao” (Jasanoff & Kim, 2009, p. 120) e “projetar uma imagem do tipo de sociedade que a inovacao
sociotécnica pode criar e o tipo de sociedade que € necessaria para que a inovacao aconteca” (Tutton,
2021, p. 418). Enquanto o conceito de imaginarios assume um pendor mais geral e abstrato, o conceito
de expectativas permite uma maior especificacdo. Com o suporte de uma perspetiva designada como
Soclologia das Expectativas em Ciéncia e Tecnologia, segundo Borup e colegas, a propdsito do papel
das expectativas em ciclos de inovacdo em ciéncia e tecnologia, “por definicdo, a inovacdo na ciéncia e
tecnologia contemporaneas é um negocio intensamente orientado para o futuro, com énfase na criacdo
de novas oportunidades e capacidades” (Borup et al., 2006, p. 285). Dai que entender a dinamica das
expectativas ¢ um elemento-chave para captar as atuais mudancas cientificas e tecnologicas,
concebendo-as como "representacdes em tempo real de situacdes e capacidades tecnoldgicas futuras”
(Borup et al., 2006, p. 286).

E, assim, crucial ter em atencdo as diferentes formas de olhar o futuro, mas também considerar
como esse futuro é mobilizado em tempo real (Brown & Michael, 2003, p. 2). De facto, as expectativas
podem mediar as relacdes entre diferentes tipos de atores. Por isso, € num momento inicial de incerteza
que as expectativas partilhadas aumentam a possibilidade de sucesso ao envolverem um leque mais
alargado de grupos de interesse. Os atores ndo serdo guiados apenas pelas suas proprias expectativas,
mas também pelas expectativas de outros, resultando na mobilizacdo de ainda mais atores por meio de
“pressao social” (Konrad, 2006). Além do mais, como Ruppert et al. (2017) assinalam, esta pressdo
social é geralmente induzida pelos grupos de interesse que detém mais poder e que apresentam visoes
especificas, quanto as suas agendas e aos seus interesses. Neste caso, 0s dados em geral (incluindo os
digitais) tém sido constituidos como um objetivo "investido de certos poderes, influéncia e
racionalidades", numa acumulacdo de dados quer publicos quer privados, e que atravessam quer o
mundo real, quer o0 mundo virtual. Este objetivo de interesse, designado pelos autores de “politica de
dados”, deve ser remetido para um conjunto de normas e de principios que orientam a recolha e

tratamento de dados, mas que também garantam uma pratica ética e responsavel (Ruppert et al., 2017).
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Em resumo, embora tanto os imaginarios sociotécnicos como as expectativas permitam a
compreensao de como as sociedades encaram e moldam o desenvolvimento da ciéncia e da tecnologia,
0s primeiros colocam uma énfase mais forte nas visdes culturais e coletivas, enquanto os ultimos estdo
mais focados em previsdes especificas e previsdes sobre a tecnologia. Assim, com apoio do conceito de
imaginario sociotécnico, procurou-se compreender o papel da cultura, dos valores e das crencas sociais
na formacdo do desenvolvimento e do uso da tecnologia, analisando como certas narrativas e visdes
influenciam as decisdes politicas e as trajetorias tecnoldgicas. Ja a abordagem das expectativas centra-
se principalmente nas antecipacdes e previsdes especificas relativas aos resultados e impactos das
tecnologias, envolvendo frequentemente avaliacdes de viabilidade tecnolégica, viabilidade econdmica e
potenciais efeitos sociais ou ambientais.

Assinalamos que a capacidade de projetar diversos futuros permanece numa fonte de tenséo
critica pois embora diversos futuros consigam coexistir, geralmente a projecao de futuros desejaveis sdo
determinados e encenados pelos atores com mais poder e/ou influéncia, sendo produtores de visdes
poderosas, e podem levar a efeitos inesperados (Ruppert, 2018). Esta tensado deve-se a cada vez maior
visdo mitica da utilizacdo de Big Data (e, consequentemente, de inteligéncia artificial), em que a
organizacao e a implementacao exponencial de estratégias nacionais e internacionais moldam o atual
desenvolvimento tecnologico. Este desenvolvimento tecnologico € considerado por governos, por
empresas e por outras organizacdes como "inevitavel". Assim, a partir de politicas e discursos, estes
distintos atores oferecem imaginarios que alocam recursos e estabelecem inumeras regras/normativas.
Mais do que tudo, os governos, as empresas e outras organizacdes tém vindo a propor um novo legado
(sem precedentes), acreditando ser uma resposta efetiva & competicdo internacional e a solucdo de
varios problemas para sociedade (Bareis & Katzenbach, 2022). Irrefutavelmente, Portugal ndo é excecdo
neste contexto social, economico e politico. Assiste-se em Portugal ao aumento da dataficacdo e do
capitalismo de dados que &, cada vez mais um modelo vital nas economias globais. Ao mesmo tempo
que decisores politicos, grandes agentes econémicos e outras partes interessadas do setor turistico co-
constroem o(s) futuro(s) do turismo nacional que, por sua vez, entre outros aspetos, servem para

performar determinadas visdes de como é ou deveria ser a sociedade.
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Figura 4 - Construgdo operacional de Big Dala (e outros termos tecnologicos) com conceitos sociologicos
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Capitulo 3 — Op¢des metodologicas

3.1 - Proposito e contributos da investigacdo

Todas as investigacdes partem de um problema a analisar e 0 enigma podera nao ser apenas a
falta de informacao, mas também uma lacuna na nossa compreensao. As questdes podem surgir com
a leitura de outras investigacbes, mas também com a “tomada de consciéncia da existéncia de
tendéncias especificas na sociedade” (Giddens, 2007, p. 644). A percecao da aposta de Big Data no
turismo portugués, e eventuais implicacdes futuras, € um exemplo de um enigma encontrado e premente
de investigacao.

Assim sendo, a tematica da aposta tecnoldgica e, em especifico, a tematica do Big Data, tem
dominado significativamente o setor do turismo e a atualidade (Mantelero & Vaciago, 2015; Mayer-
Schonberger & Cukier, 2013; A. Yallop et al., 2020), ao demarcar “tendéncias especificas na sociedade”,
e a conquistar diversas areas, sendo o turismo uma delas (Cavanillas et al., 2016a; European
Commission, 2022; Hopken & Fuchs, 2016; H. Lv et al., 2022; Mariani, 2020a; Shafiee & Ghatari, 2016;
Song & Liu, 2017).

Como referido no capitulo 1, varios autores acreditam que a grande maioria das empresas
conseguira subsistir com a vantagem competitiva do uso do Big Data (Buhalis & Foerste, 2015; Cavanillas
et al., 2016b; Mcafee & Brynjolfsson, 2012; Song & Liu, 2017). E outros autores acrescentam ainda que
as empresas tomam melhores decisdes e que adquirem maior confianca por parte dos turistas e de
grupos de interesse, recorrendo ao Big Data (Vecchio et al., 2018).

Em varios locais do mundo, como por exemplo China (Cheng, 2018; Y. Li, 2016; Rao & Xiong,
2018; Yanchun & Lin, 2017; L. Zhang et al., 2017), Coreia do Sul (Kim et al., 2019), Sri Lanka (Irudeen
& Samaraweera, 2013), Zimbabué (Shereni & Chambwe, 2020), Australia (Miah et al., 2017), Suécia
(M. Fuchs et al., 2014; Hopken et al., 2015), Italia (Cuomo et al., 2021), Espanha (Bernabeu et al.,
2016; Gil-Saura et al., 2019) e inclusive Portugal (Dinis et al., 2019), estudam-se os diversos contributos
do Big Data: no turismo, na experiéncia do turista ou no destino turistico visitado.

Contudo, algumas perspetivas, como por exemplo a do Diretor do Turismo e Desenvolvimento
Regional, Alain Dupeyras, da Organizacao da Cooperacao e Desenvolvimento Econémico (OCDE),
consideram que ha uma colossal necessidade de padronizar especificacdes técnicas e garantir a
privacidade dos dados. Tornando-se assim, imprescindivel treinar profissionais e empresas que vao
trabalhar com Big Data e darem a devida importancia as inimeras questoes éticas (Dupeyras, 2021).

O potencial inovador desta tese ¢ a analise das expectativas coletivas no futuro pds-pandémico do

turismo em Portugal, assim como a analise dos impactos éticos, sociais, regulatorios e politicos
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inerentemente implicados. Como ponto de partida, foram analisados varios cenarios ja existentes, sobre
Big Data e os seus impactos, em estado mais avancado noutros setores e noutros paises. Posteriormente,
poderao ser replicados ou teorizados paralelismos para o setor do turismo, estando este setor ainda
numa fase inicial de implementacao de Big Data. Destes cenarios urgiram visdes que permitirdo construir
um percurso sustentavel, considerando os varios impactos sociais, éticos, regulatérios e politicos futuros
na area do turismo portugués, tendo em conta o peso significativo na economia portuguesa, como
referido previamente.

Nasceu, assim, a principal questdo desta investigacao: “Que expectativas sustentam os grupos de
interesse em Portugal, sobre o Big Data no turismo, tendo em conta os impactos sociais, éticos,
regulatorios e politicos no futuro pds-pandémico?”. E desta premissa, instigaram-se concomitantemente
questdes mais especificas, tais como:

e Qual sera a percecao dos grupos de interesse sobre:

o Big Data no turismo e no que consiste esta ligacao de conceitos/praticas?

o Quais serdo os impactos e desafios sociais, éticos, regulatérios e politicos de Big Data
no turismo?

o Como esses desafios se relacionam com as diversas partes interessadas?

o E quais os imaginarios e as expectativas do uso de Big Data no setor a longo prazo?

e Perante avancos tecnoldgicos oferecidos por Big Data, que ajudam a definir perfis de
consumidor por via de recolha de um grande volume de dados pessoais, comportamentais
e de consumo, qual sera o posicionamento profissional, social e ético dos varios grupos de
interesse ligados ao turismo?

e Em que medida as expectativas de grupos de interesse com interesses diretos em Big Data
no Turismo se irdo conjugar ou distanciar das concecdes sobre este fenomeno presentes
em outras esferas da vida em sociedade - desde documentos estratégicos, nacionais e
internacionais, sobre a evolucdo do turismo pelo uso de Big Data, até imaginarios
propagados nos meios de comunicacao?

e Como se irdo coordenar as diversas expectativas dos grupos de interesse face a potenciais
alteracdes de praticas turisticas pela utilizacdo da técnica do Big Data nas estratégias de
adaptacao ao consumidor e novas tendéncias de mercado?

Consequentemente, a investigacdo propbs-se a compreender quais seriam as expectativas de
varios grupos de interesse sobre o Big Data no turismo portugués (e.g., decisores governamentais,

entidades publicas de turismo, empresas de turismo ou de apoio a atividade, empresas e profissionais
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envolvidos na extracao e/ou analise de dados, membros de comissdes de ética e instituicdes de ensino
e académicos), determinando os seguintes objetivos especificos:

e |dentificar cenarios de futuro, ligados ao Big Data no turismo portugués, considerando as
respetivas expectativas sobre riscos/perigos associados;

e Clarificar possiveis implicacdes e ameacas nos direitos civis e humanos, nas politicas de
seguranca e privacidade;

e Verificar exposicoes dos varios meios de comunicacao (nacionais e internacionais), com o
intuito de compreender como atuam e expressam as varias expectativas sobre Big Data no
turismo portugués;

e Mapear e avaliar tendéncias nacionais, internacionais e institucionais, assim como as
orientacdes estratégicas sobre a utilizacao de Big Data no turismo, dando importancia a
estruturacao e a vigilancia das varias praticas associadas;

e Compreender que expectativas sociais transformarao as praticas turisticas a partir do Big

Data e identificar imaginarios sociotécnicos.

Por conseguinte, caracterizou-se a problematica sobre Big Data e turismo em Portugal numa
vertente socioldgica. A problematica retrata a perspetiva tedrica que adotamos para tratarmos o problema
formulado, a partir da pergunta de partida, interrogando os fendmenos estudados (Quivy &
Campenhoudt, 2008, p. 89).

Com base numa perspetiva compreensiva e interpretativa que procura vislumbrar visdes do mundo
a partir do posicionamento de diferentes atores sociais (Weber, 1970) a presente investigacdo visou
captar perspetivas do presente e dos imaginarios do futuro (Frade, 2016, p. 874) em relacdo a novas
questoes ligadas a evolucao do turismo com o apoio de Big Data. A partir da perspetiva teorica
“Sociologia das Expectativas” (Borup et al., 2006; Brown et al., 2003; Brown & Michael, 2003; Konrad,
2006; Pieri, 2009), pretendeu-se mapear e compreender visdes, dindmicas e relacdes de poder entre
diversos atores sociais (Konrad, 2006), cujos consensos ou divergéncias permitirao sustentar o sucesso
(ou insucesso) de determinados projetos, dependendo da legitimidade que lhes é reconhecida (Borup et

al., 2006).

3.1.1 - Reimaginar o futuro a partir do método indutivo
Reconhecendo esta tendéncia especifica na sociedade e reconhecendo os varios

desafios/ perigos, ja elencados no capitulo 2, consideramos pertinente a identificacao desses mesmos

49



perigos (assim como outros que foram sendo desvendados) na implementacao de Big Data no turismo
portugués. Processar a imensidao dos dados ¢ um grande desafio, que exige um trabalho adicional
de integracao, mapeamento e transformacdo dos dados, livre de erros (Sowmya & Suneetha, 2017).
Este desafio é muito exigente, e o Big Data nao elimina a necessidade de visao e percecdo humana
(Mcafee & Brynjolfsson, 2012, p. 5). Além do mais, Lewis (2015) destacou trés falacias das “pegadas
digitais”: consistem na informacdo como um todo (todos sdo iguais), contém informacdes de
comportamento naturalista, e os dados das pegadas podem ser retirados sem contexto ou num
contexto errado. Por fim, a estes perigos somam questdes éticas, de seguranca, de protecdo e de
privacidade dos turistas (Chen et al., 2021; Dupeyras & Araujo, 2021; Rocha et al., 2021; Xu et al.,
2020).

Independentemente da area e do proposito de quem se serve de Big Data, é indispensavel
considerar o impacto deste paradigma na atual “sociedade algoritmica” (Mantelero & Vaciago, 2015).
E crucial dar especial atencdo aos possiveis perigos da andlise algoritmica, que podem arruinar
reputacdes, decidir destinos e debilitar economias. Assim como, continua a ser necessario o
julgamento humano, para garantir que, a medida que as relacfes sociais sejam mais mecanizadas,
e a discriminacao nao aconteca de forma impercetivel (Pasquale, 2015, p. 213).

Reimaginar o futuro da sociedade e da ciéncia através do Big Data sdo preocupacdes prementes
e mudancas efetivas, sendo possivel recorrer a aspetos de abducdo, inducdo e deducdo (Kitchin,
2014, p. 10). Pode entender-se o conceito destas trés inferéncias, a que o filésofo Charles Sanders
Peirce (criador do conceito do raciocinio da abducao), sumarizou como: “a deducao prova que algo
deve ser, a inducao mostra algo que &, enquanto a abducao meramente sugere que algo pode ser”
(H. J. Miller, 2010, p. 194).

Considerando a validade destes trés tipos de raciocinio légico que permitem constituir hipdteses
cientificas, esta investigacao optou pelo método indutivo. E ao eleger este método, tivemos como
objetivo construir um modelo indutivo baseado em dados e que esses dados fossem capazes de reter
a experiéncia daqueles que foram entrevistados, transformando-os em teoria (Gioia et al., 2013, p.
22). A metodologia escolhida, de caracter indutivo e qualitativo, pretendeu deslindar intencdes,
sintonizar narrativas, entender o significado da acdo humana em dados contextos sociais, e

compreender cenarios sem imposicao de expectativas preexistentes. Em suma,

“..interpretar acbes de quem é também intérprete, envolve interpretacées de
interpretacdes — a dupla hermenéutica em acado (...). A interpretacdo da parte
depende da do todo, mas o todo depende das partes. Esta interacao da interpretacao
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todo/parte é designada por circulo hermenéutico da interpretacdo” (Coutinho, 2020,

p. 18).

3.2 — Natureza metodolégica: uma investigacéo qualitativa e interpretativa

A investigacao desenvolveu-se interactivamente numa abordagem tedrica com analise de dados,
sistematicamente recolhidos e analisados. Esta € uma modalidade da investigacao qualitativa, atual e
usual, nas ciéncias sociais e humanas (Coutinho, 2020, p. 345), e é alicercada pela lente de um
interacionismo simbolico, procurando interrogar os atores envolvidos, e assim, compreender como esses
atores estdo moldados pelo mundo social em que estdo inseridos (Handberg et al., 2015). Nao
esquecendo o cenario tecnoldgico, pretendemos adquirir novos dados que possam responder as lacunas
que identificamos até ao momento, chamando a atencao de que o desenvolvimento da tecnologia pode
auxiliar ou até substituir interacdes (Carter & Fuller, 2016, p. 20).
Esta analise conjunta é também conhecida por “Teoria Fundamentada” (Charmaz, 2009; J. M. Corbin
& Strauss, 1990; J. Corbin & Nicholas, 2005; Strauss & Corbin, 2008). De acordo com Corbin & Strauss
(1990, p. b), os procedimentos desta teoria permitem desenvolver um conjunto integrado de conceitos
que irdo distender a explicacao tedrica de diversos fendémenos sociais que estao a ser estudados. Alias,
com o intuito de explorar e compreender padrdes e relacionamentos, teremos em consideracao os “seis

C’s” dos processos sociais (Glaser, 1978; Strauss & Corbin, 2008):

Figura 5 - Os seis C's dos processos soclais
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Fonte: Glaser, 1978; Strauss & Corbin, 2008

Esta teoria permite ainda explicar, descrever, e inclusive indiciar algum grau de previsibilidade (em

condicdes singulares). Atente-se entdo que, além da investigacéo ter sido construida através de uma
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analise entre teoria e dados, teve também o intuito de trabalhar as expectativas dos grupos de interesse,
conseguindo trabalhar com algum grau de previsibilidade, que serao apresentados nos ultimos capitulos.

Esta investigacao contou com: (i) a recolha, analise e revisao de bibliografia que fortaleceu o estado
de arte desta tese de doutoramento; (ii) a analise de documentacao diversificada de organismos ligados
direta e indiretamente ao turismo e material de imprensa; (iii) a recolha de dados empiricos (a partir de
entrevistas semiestruturadas) com os grupos de interesse elegidos; (iv) a analise de contetdo a partir
dos dados obtidos e interpretacdo dos mesmos; (v) a apresentacdo de resultados e conclusdes. Entre

2021 e 2023 foram executadas varias tarefas, em diferentes etapas, expostas de seguida.

Figura 6 — Etapas da Investigacdo
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3.3 - A construcado do estado de arte

Entre setembro de 2021 e marco de 2023, foi efetuado o levantamento, a analise e a revisdao de
bibliografia, com 0 apoio de bases de dados dedicadas (e.g., Scopus, Science Direct Web of Science,
Google Scholar) e com recurso ao programa Mendeley (um gestor bibliografico). Sempre que aplicavel,
a equacdo de pesquisa foi realizada com os seguintes operadores booleanos: (“Big Data” OR “Artificial
Intelligence”) AND Touris*; e em outras tentativas: (“Big Data” OR “Artificial Intelligence”) AND Touris*
AND Challeng*; e em casos mais especificos ("Big data" OR "Artificial Intelligence") AND Tourism* AND
("Privacy" OR "Data Protection"). Note-se que o foco da revisdo de literatura sempre esteve em Big Data
por se referir a extracdo de uma grande quantidade de dados. No entanto, a inteligéncia artificial foi
adicionada a equacao, por ser um termo fortemente impulsionado pelo Big Data, e essa escolha foi
executada para aumentar o leque de textos que imediatamente se verificou serem escassos na area do

turismo, principalmente quando se acrescentava as palavras “challenges”, “privacy" ou 'data
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protection”. Em outros momentos, encontraram-se textos a partir das bibliografias (de outros textos), que
se consideraram relevantes para a investigacao.

Como critério de inclusdo foi designado que seriam utilizados textos nos seguintes idiomas:
portugués, castelhano e inglés. A lingua inglesa constituiu a esmagadora maioria das publicacdes obtidas.
E, consideraram-se quer textos revistos por pares (os artigos de revistas sdo os textos com a percentagem
mais expressiva, com 72,1%), quer atas de conferéncias, quer capitulos de livros, quer livros, quer outros
tipos de publicacdes (figura 7). Pois, ao abarcar todos estes exemplos de literatura/publicacéo, foi
possivel alcancar uma compreensao mais aprofundada deste topico de pesquisa emergente. Estas fontes
podem ser Uteis como referéncias e guias, abrangendo uma gama mais ampla de conhecimento, sobre
percecdes e discussdes (X. Li & Law, 2020) exigidas em varias estruturas académicas. Deste modo,

foram analisadas mais de 150 publicacdes.

Figura 7 - Tipos de publicagoes extraldas
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A posteriori, desenhamos uma analise exploratoria de frequéncia de palavras dando origem a
figura 8. Efetuamos esta figura, com apoio do programa software MAXQDA2022 e expomos as palavras
que foram mais vezes mencionadas entre todas as publicacdes. Usamos, como critério, uma
representacdo de 50 palavras, com mais de 2 letras, uma frequéncia minima de 3 vezes, e excluimos
proposicoes e letras soltas (e.g., also, but, such, there, a). Entendemos que o resultado reflete os temas,
as palavras e 0s conceitos mais presentes ao longo da investigacao. “ 7ourisn’ é a palavra que aparece

com maior frequéncia.
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Figura 8 - Nuvem de palavras
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Fonte: MAXQDA2022

De seguida, concluimos que 68,56% dos estudos estavam concentrados entre estudos praticos e
técnicos, deixando 31,44% para estudos sociais e éticos (figura 9). 45,36% das publicacdes relatavam
estudos praticos (/.e., estudos relacionados com turismo, hotelaria, marketing, gestdo, negocios, smart
cifies, entre outros) sendo expressivamente a tematica mais frequente. 23,20% dos estudos técnicos
relatavam temas aplicados a tecnologia, inovacao, digital, ciéncias aplicadas, ciéncias da computacao,
entre outros. Isto podera justificar-se ao facto da industria do turismo apresentar-se cada vez mais
interessada na abordagem de Big Data e inteligéncia artificial (A. C. Yallop et al., 2021; A. Yallop &
Seraphin, 2020; Zeng et al., 2020). Contudo, o seu entrosamento interdisciplinar com outras areas é
ainda insuficiente, como é o caso dos estudos sociais e éticos. Justifica-se assim, no futuro, o dever de
analisar, em diversas areas, mas aliadas ao turismo, as implicacdes sociais que o fenomeno podera
proporcionar ao turismo. Uma problematica bastante criticada por varios dos autores dos textos (Chen
et al., 2021; X. Li & Law, 2020; Tassikas, 2021; A. Yallop & Seraphin, 2020). Estes fatores podem ser
explicados pelo facto de que a abordagem de Big Data na industria de turismo e hotelaria é
principalmente orientada para dimensdes técnicas/praticas (A. Yallop et al., 2020; A. C. C. Yallop et al.,
2021; Zeng et al., 2020). Justifica-se, portanto, que, no futuro, haja mais estudos sobre as implicacdes

sociais dos usos do fendmeno Big Data no turismo.
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Figura 9 - Percentagem de publicacées por categoria
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Na figura 10 verificamos que Marcello Mariani (com 8,7%) e Dimitrios Buhalis (com 6,5%) foram
os estudiosos mais citados ao longo da revisao da literatura, com temas relacionados a tecnologias na
gestdo do turismo. Assim como José van Dijck (com 8,7%) foi a estudiosa mais vezes citada quanto as
tematicas ligadas a sociedade digital. A Comissao Europeia (com 10,9%), a Organizacdo Mundial do
Turismo (OMT ou UNWTO) (com 6,5%) e a Pordata (também com 6,5%) foram as instituicdes mais citadas
ao longo da revisao de literatura a partir de relatorios que tém vindo a apresentar, na ultima década,

sobre turismo e a sua relacao com as novas tecnologias.

Figura 10 - Percentagem de autores (ou instituicoes) mais citados ao longo da revisdo da literatura
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Relativamente ao periodo temporal das publicacdes, nao colocamos nenhum critério de
inclusao/exclusdo sobre este topico, e concluimos que o periodo de publicacdes (sobre a tematica de

Big Data e turismo) analisadas, foi de 2003 a 2023, como representado na figura 11. Na figura, sobressai
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um forte aumento a partir de 2019, e regista um pico de publicacées nos anos de 2020 e 2021. A
pandemia da COVID-19, com inicio nos finais do ano de 2019 e prolongando-se por 2020 e 2021, podera
justificar o aumento de publicacdes sobre esta matéria, neste periodo. Nesta altura, o setor do turismo
viu-se obrigado a reformular a sua estratégia competitiva, para garantir a sobrevivéncia do setor,

apostando significativamente em Big Data (A. C. Yallop et al., 2021).

Figura 11 - Percentagem de publicacdes por ano
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De acordo com Clara Coutinho (2020, p. 59), o investigador “nunca parte do zero” e, por isso,
procuramos assinalar o maximo de investigacdao realizada anteriormente, relevante ao tema que
pretendiamos estudar. Ao longo destes meses, foram elaboradas publicacdes que permitiram a
investigadora conhecer o estado de arte deste tema, quer na area do turismo, quer noutras areas em
que o Big Data ja se encontrava num estado de aplicacdo mais avancado (como ilustrado também no
ponto 3.1 - Proposito e contributos da investigacdo). Listam-se as publicacdes:

e Artigo em Conferéncia: Vaz, Maria Jodo. (2021). Ciéncia e Tecnologia: ao servico do Big
Data e da Psicopolitica. || Jornadas Doutorais em Sociologia, Braga.

e Capitulo de livro: Vaz, Maria Jodo; Machado, Helena. (2022). Big Data, furismo e dataficacéo
da sociedade. In J. Sarmento, E. Araujo & T. V. da Silva (Eds.), Sociedade e Conhecimento
(pp. 135-149). Humus, Portugal.

e Artigo em Conferéncia: Vaz, Maria Jodo; Machado, Helena. (2022) Tourism and Big Data
in a post-COVID-19 world: the utopian and dystopian rhetoric. ICTR: 5th International

Conference on Tourism Research, Vila do Conde.
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e Artigo em Conferéncia: Vaz, Maria Jodo; Machado, Helena. Big Data no turismo:
Antecipacao, ética e responsabilidade. |l Jornadas Doutorais em Sociologia, Braga, 2022.

e Resumo em Conferéncia: Vaz, Maria Jodo; Machado, Helena. (2023). Desafios na aposta
de Bjg Data face a renovacao pos-pandémica do setor turistico. IV Jornadas Doutorais em
Sociologia, Braga.

e Resumo em Congresso: Vaz, Maria Jodo; Machado, Helena. (2023). Expectativas sobre a
Integracdo de Big Data no turismo portugués. XIl Congresso Portugués de Sociologia -

Seccdo Tematica: Conhecimento, Ciéncia e Tecnologia, Coimbra.

O desenvolvimento e resultados da investigacdo foram sendo partilhados com a comunidade
cientifica ao longo dos trés anos. Com a presenca em congressos, conferéncias, encontros,
cursos/ workshops de formacdo complementar e a execucdo de publicacdes, promoveu-se o debate
académico e publico. E, ainda, mitigaram-se possiveis enviesamentos que a investigadora poderia
(inconscientemente) praticar durante a investigacao, subtendo-se a revisdes por pares e ao escrutinio da

comunidade cientifica.

3.4 — Recolha, construcao e analise de dados
Em simultaneo, com a construcéo da bibliografia foi elaborado e aprimorado ao longo do tempo o
guido das entrevistas semiestruturadas, com recurso constante a analise de bibliografia, e constante

consulta de documentacao diversa.

3.4.1 - A recolha e andlise de documentacgo diversa

Recolhemos e analisamos documentacao (nacional e internacional) e material de imprensa,
considerados relevantes, sobre as decisdes do governo portugués na aposta digital, do turismo
nacional, do turismo internacional, da Organizacao das Nacdes Unidas, Organizacdo Mundial do
Turismo, da Comissao Europeia, do Comité Europeu para a Protecdo de Dados e outros materiais

que surgiram durante a investigacao. Seguem-se alguns exemplos:
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Tabela 3 - (Alguns) exemplos de documentos estratégicos (nacionais e intermacionais) analisados

Titulo do documento

Organismo/Instituicdo \
Organizacao das
Nacoes Unidas (ONU)

- Global Code of Ethics for Tourism: For Responsible Tourism (2001)

- The 2030 Agenda for Sustainable development (2015)

- Report of the Special Rapporteur on the promotion and protection of the right to freedom
of opinion and expression (2013)

United Nations
Development Goals
(UNDG)

- Guidance Note on Big Data for Achievement of the 2030 Agenda: Data Privacy, Ethics,
and Protection (2017)

UNWTO (ou OMT -
Organizacao Mundial
do Turismo)

- Supporting jobs and economies through travel & fourism. World Tourism Organization
(2020)

UNWTO & ADB

- Big Data for Better Sustainable Recovery Management, and Tourism Policy, From Covid-
19 (2021)

Conselho da UE

- Tourism in Europe for the next decade: sustainable, resilient, digital, global, and social
(2021)

Parlamento Europeu e
Conselho da Uniao
Europeia

- RGPD: Regulamento Geral sobre a Protecdo de Dados (2016)

- Proposta de Regulamento do Parlamento Europeu e do Conselho que estabelece regras
harmonizadas em matéria de inteligéncia artificial (regulamento inteligéncia artificial) e
altera determinados atos legislativos da Unido (2021)

Comissao europeia

- Comunicacao da Comissao ao Parlamento Europeu, ao Conselho, ao Comité Economico

e Social Europeu e ao Comité das regides. Orientacdes para a Digitalizacao até 2030: a

via europeia para a Década Digital (2021)

- Options for Strengthening Responsible Research and Innovation. In Directorate-General
for Research and Innovation (2013)

- Digital Economy and Society Index (DES/) (2022)

- Comunicado de imprensa (2017) - Futuro da Europa ¢ digital: paises da U.E

comprometer-se-d0, em Roma, com um avanco mais profundo no mundo digital

XXII Governo

Republica Portuguesa -

- PRR - Plano de Recuperacao e Resiliéncia: Recuperar Portugal, construindo o futuro
(2021)

Turismo de Portugal

- Estratégia Turismo 2027 (2017)

- Relatério da Presidéncia: Forum Internacional — Educacao, emprego e formacao no setor
do turismo (2021)

- Plano turismo + Sustentavel 20-23 (2021)

- Reativar o Turismo. Construir o Futuro: Plano de Acdo (2021)

Banco Central Europeu

- Digitalisation: Channels, impacts and implications for monetary policy in the euro area

(ECB) (Issue 266) (2021)

Pordata - Balanca de viagens e turismo em % do PIB. In Base de Dados Portugal Contemporaneo
(2021)
- Exportacdes de servicos: total e por tipo. Base de Dados Portugal Contemporaneo (2021)
- Pequenas e médias empresas em % do total de empresas: total e por dimenséo (2022)

TravelBI - Turismo em numero / janeiro 2021 (2021)

Jornais de Referéncia

- The New York Times (2018). Marriott Hacking Exposes Data of Up to 500 million Guests.
- Publico (2021). Ascenséo e queda do turismo em dez graficos

-Expresso (2021). Costa em Bruxelas para assinar Declaracdo sobre o Futuro da
Europa, falta que a discusséo arranque

- Publico (2022). Grupo de hackers alega ter roubado dados de 400 mil clientes da TAP
- The Economist (2023). Take that, covid! “Revenge” tourism takes off
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Para Charmaz (2009, p. 35) o apoio de documentos acessiveis podem fazer do investigador “um
detetive munido de instrumentos de precisdo”. A recolha foi realizada essencialmente via online,
através do acesso publico de inimeros websites. Destacamos a revisao frequente de websites como
por exemplo: a Comissao Europeia e Parlamento Europeu, a Organizacdo das Nacdes Unidas, a
Organizacdo Mundial do Turismo ou o website oficial do Turismo de Portugal. E, atendendo a
dificuldades no acesso a comunicacdes publicadas (e.g., pagamento de licencas), foi extensivamente
utilizada a base de dados fornecida pela Universidade do Minho, assegurando a conclusdo da
pesquisa (com recurso a edulVPN Cliend).

Esta fase reuniu um dos objetivos expostos anteriormente: a intencdo de interpretar tendéncias,
guer nacionais, quer internacionais, quer organizacionais, que envolvam a questdo digital, o uso de
Big Data, o setor do turismo, e todas as praticas éticas, sociais, regulatérias e politicas associadas
entre si. Além disso, acompanhamos a evolucdo da regulacdo e da monitorizacao institucional e a
dindmica relacional entre todos. Como também referido anteriormente, esta analise foi agregada a
informacéo obtida nas entrevistas e a matéria recolhida em exposicdes dos meios de comunicacao,
disponivel via online (e.g, jornais de referéncia), e aplicadas a investigacdo em estudo. Tendo como
proposito compreender a posicao da imprensa sobre as expectativas sociais sobre Big Data no turismo
(tanto os seus beneficios como os seus riscos). Por conseguinte, nunca foi determinada a quantidade
de pecas/documentos a recolher, propositadamente, considerando e recorrendo a critérios como:
exaustividade, representatividade, homogeneidade, exclusividade e pertinéncia (Coutinho, 2020, p.

218).

3.4.2 - O guido da entrevista

Prosseguiu-se com entrevistas semiestruturadas visto que “...é mais provavel que os pontos de
vista dos sujeitos entrevistados sejam expressos numa situacao de entrevista com um planeamento
relativamente aberto do que numa entrevista padronizada...” (Flick, 2004, p. 89). Nao esquecendo
que numa fase inicial, os guides foram estruturados em funcdo dos objetivos que ocorreram na
problematizacao (Guerra, 2006, p. 53).

0 guido (anexo V) foi adaptado ao longo das entrevistas, pois algumas questdes indicadas como
essenciais na fase inicial apresentaram-se, em determinados momentos, como inadequadas ou
irrelevantes ao longo do dialogo. A realizacdo das entrevistas foi assim permeavel e ajustou-se aos
imprevistos que surgiram ao longo do processo, percebendo a real utilidade das questdes. Porém,

toda a construcao e atualizacdo constante do guido da entrevista garantiram, do inicio ao fim da
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realizacao das entrevistas, as seguintes trés grandes dimensdes de analise, ou seja, temas amplos

gue emergiram da revisao de literatura e que ajudardo a compreender e interpretar as perspetivas

dos participantes:

1. Percecdo sobre Big Data no turismo, ou seja, de que forma os entrevistados estavam

familiarizados com a ligacdo destes dois conceitos, com o seu propoésito, e qual a sua
posicdo perante a utilizacao de Big Data e as suas técnicas no setor;

. Percecdo sobre impactos éticos, sociais, regulatérios e politicos sobre Big Data no turismo,
ou seja, identificar a realidade e estratégias definidas sobre Big Data no dia a dia da atividade
turistica, atendendo as vantagens e riscos do seu uso. E ainda, verificdamos em que tramites
estavam a ser acauteladas questdes como a privacidade, a protecéo e a seguranca dos
dados dos turistas;

. Percecao sobre imaginarios e expectativas do uso de Big data no turismo no futuro, ou seja,

compreender de que forma os grupos de interesse estdo a organizar-se perante a aposta

digital no setor e como pretendem marcar o futuro pés-pandémico portugués.

Por conseguinte, definimos as questdes-chave do guido da entrevista:

Tabela 4 — Dimensoes e questoes-chave do guido da entrevista semiestruturada

Dimensoes

Percecao sobre Big
Data no turismo

Questoeschave
- Qual a opiniao sobre a aposta digital e, consequentemente, sobre Big Data?
- O que é Big Data e como pode ser integrado no setor turistico?
- Que estratégias estao a ser implementadas e promovidas?
- Como e quanto esses turistas estao dispostos a viabilizar os seus dados?
- Que estratégias estao a ser definidas para as empresas apostarem na tecnologia?
- Quais sao as vantagens e riscos passiveis de ocorrerem com a implementacao de técnicas
de Big Data?
- Como garantem que os dados extraidos estdo a ser devidamente analisados?

Percecao sobre
impactos éticos,
sociais,
regulatorios e
politicos sobre Big
Data no turismo

- Consegue percecionar algum tipo de evolucao no comportamento do turista?

- Admitindo que a recolha possa estar enviesada que precaucdes estdo a ser consideradas?
- Como estao a ter em conta questdes sobre ética, seguranca, protecédo e privacidade?

- Como estao a ser preparados os profissionais para estas questdes?

- Que reacdes tém recebido por parte dos turistas?

- Como estao a consultar e a envolver os turistas nestas questoes?

Percecao sobre
imaginarios e
expectativas do
uso de Big data no
turismo

- Como prevé a interacdo dos profissionais do setor com a analise de dados no seu dia a dia?
- Que formacéao considera mais adequada para garantir uma analise de dados mais eficaz e
sem enviesamentos? As instituicdes de ensino devem moldar-se as novas tendéncias? Como?
- Quais sao as suas expectativas do uso de Big Data no turismo portugués a longo prazo?

- Como devem ser coordenadas as expectativas de todos os grupos de interesse sobre Big
Data no turismo em Portugal?
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Ao definirmos devidamente um guido e seguir o que foi definido previamente, é possivel adquirir

dados qualitativos mais “confiaveis e comparaveis” (Bernard, 2006, p. 212).

3.4.3 - O recrutamento para a entrevista

Foi efetuado o recrutamento de participantes a partir do envio de pedidos de autorizacao via e-
mail (anexo VII) as instituicoes, as empresas e aos profissionais a titulo individual. Contudo, devido a
dificuldade em chegar aos e-mails mais indicados (muitos eram apenas e-mails gerais e nao diretos),
ou a falta de resposta, varios convites foram enderecados via redes sociais (como, por exemplo, o
Linked/n). Depois do primeiro contacto, prosseguiu-se com os tramites formais que a investigacao
implicava, como a garantia de confidencialidade e anonimato, protecao de informacdes e direitos,
além do termo de consentimento (escrito ou verbal). Além disso, a presenca em formacdes e eventos
permitiu reconhecer individuos relacionados com a tematica. Em alguns casos, individuos presentes
nessas formacdes e eventos aceitaram o convite em participar nesta investigacao. Esta tarefa teve
inicio no final de dezembro de 2021 e foi concluida em outubro de 2022.

Nos pedidos de entrevista foi clarificado o seu proposito académico, a garantia de
confidencialidade e anonimato, a protecdo de todas as informacdes disponibilizadas, e a nao
divulgacao de dados sem consentimento. Com o intuito de viabilizar o estudo, e de acordo com a
Comisséo de Etica para a Investigacdo em Ciéncias Sociais e Humanas (CEICSH), a protecdo dos
dados e dos direitos dos entrevistados foi assegurada. Constou ainda no pedido o folheto informativo

da investigacao (anexo VIII), detalhando todas as condicdes da entrevista e da investigacéo.

3.4.4 - Desafios e atrasos no recrutamento de entrevistados

0 uso de Big Data é ainda um tema bastante embrionario no turismo portugués, sendo que os
profissionais, empresas e entidades governamentais estdo ainda a organizar-se perante a necessidade
de implementacdo do digital na area. Encontrou-se alguma dificuldade em recrutar individuos
dedicados, direta ou indiretamente, ao Big Data no turismo em Portugal. Varias entrevistas foram
recusadas, nao por falta de vontade em ajudar na investigacao, mas porque muitos individuos nao se
sentiam ainda familiarizados com a tematica, estando igualmente numa fase inicial de descoberta e
desenvolvimento de autoconhecimento sobre a tematica. Com estas limitacdes, o processo de
pesquisa de potenciais interessados e de recrutamento de entrevistados revelou-se desafiador, o que

veio atrasar o processo de realizacdo das entrevistas. Contudo, o ponto de saturacao da informacao
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foi atingido, considerando-se, por isso, que os resultados obtidos puderam ser aprofundados e com

potencial de representatividade tedrica.

3.4.5 - Os grupos de inferesse selecionados

Em paralelo, foi definida a listagem de entrevistados (durante todo o processo esta listagem
sofreu ajustes, com o intuito de direcionar os convidados ao propésito da tese, e aos dados que foram
emergindo), e especificado 0 modelo de entrevista a realizar. O guido de entrevista foi associado a
uma investigacdo pormenorizada de um dado fendmeno e, por esse motivo, a entrevista foi
inicialmente projetada para “sujeitos cuidadosamente selecionados”, construida com critérios bem
definidos a partida, e a que chamamos amostras intencionais e ndo probabilisticas (Coutinho, 2020,
p. 139).

Contudo, o método de amostragem “bola de neve” foi utilizado em algumas entrevistas, embora
ndo estivesse sido definido a priori Em conversa com os entrevistados, por vezes, foram
recomendados nomes de potenciais entrevistados, os quais mais tarde aceitaram o convite para

“

participar nesta investigacdo. Esta técnica é “... util em populacdes dificeis de identificar e de
alcancar...” (Coutinho, 2020, p. 97), permitindo reconhecer de modo mais célere, que individuos
dentro de determinadas organizacdes estariam mais aptos para responder as questoées do guiao.

Apesar de alguns autores recomendarem entre 30 a 50 entrevistas, quando se recorre a “Teoria
Fundamentada” (Coutinho, 2020, p. 99), a investigacdo socorreu-se a “saturacdo de informacao”.
Isto impele que devemos terminar com o processo de entrevistas, quando nenhum novo conceito ou
nenhuma nova informacao emergem novos dados, e a investigacado chega ao ponto em que os dados
estdo a repetir-se (J. Corbin & Nicholas, 2005, p. 51). Assim, a quantidade do numero de entrevistas
a realizar, ficou sempre em aberto, até perfazer um total de 27 entrevistas, com um total de 29
entrevistados’ (tabela 5).

Para Kornelia Konrad (2006) ¢ crucial diferenciar os atributos de grupos e comunidades, além

de distinguir os interesses do setor publico, do setor privado e da sociedade em geral. Assim sendo,

prosseguimos com uma breve diferenciacao dos varios individuos selecionados para a investigacaos:

7 Duas das entrevistas foram duplas, ou seja, a investigadora entrevistou dois individuos em simultaneo (em cada uma das entrevistas). Prosseguiu-se, neste
formato, por preferéncia dos entrevistados que entendiam que as suas fungdes completavam a estrutura do guido.

8 Sempre que possivel, a investigacéo foi orientada para membros de altos cargos dentro das organizacdes. Normalmente, s&o individuos habituados a usar
o0 seu tempo com eficiéncia, conseguindo organizar o pensamento e respondendo de forma mais eficaz ao que lhes é questionado, mesmo havendo abertura
para novas pistas (Bernard, 2006, p. 212).
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Académicos e instituicdes de ensino: com a abertura significativa a adaptacao de novas
tendéncias tecnologicas por parte do setor do turismo, com a necessidade de readaptacao
de recursos humanos (Jorge, 2022), assim como a reformulacdo de contetudos em varias
instituicdes de ensino (e.g, licenciaturas e pos-graduacdes), consideramos indispensavel
compreender as expectativas de académicos e de instituicdes, que vao moldar o futuro
profissional dos seus formandos.

Decisores governamentais: num contexto de programas e iniciativas governamentais, a
legitimidade do setor publico é a mais urgente na justificacao de decisdes e investimentos
(Konrad, 2006, p. 295). Desta forma, é essencial ressalvar o papel de individuos que
desempenham um papel crucial na formulacdo, promocao, regulacdo e fiscalizacdo de
politicas entre o setor do turismo e a digitalizacdo. Entende-se que sera uma mais-valia
para a investigacao, pois relaciona trés dimensoes: a questao digital, o desenvolvimento
do turismo, e as expectativas do futuro portugués.

Empresas e profissionais de turismo ou de apoio a atividade: devido a multiplicidade de
profissionais e areas dentro do setor do turismo (como por exemplo: agéncias de viagens,
cadeias hoteleiras, companhias aéreas, entre outras), a quantidade de profissionais que
sustenta a investigacao foi definida ao longo da investigacdo, de acordo com a rececéo e
aceitabilidade dos profissionais a sua participacdo no estudo. A rede de contactos
(profissionais e institucionais) que a investigadora dispde, devido a sua formacéo
académica e atividade profissional passada, ajudou a minimizar imprevistos na realizacdo
das entrevistas.

Empresas e profissionais envolvidos na analise de dados: empresas que trabalham com a
extracao, tratamento e/ou analise de dados, ou empresas que estao a colaborar
diretamente com soffwares adaptados a atividade turistica e hoteleira. As repercussoes da
digitalizacao das empresas, a utilizacao de técnicas de Big Data e a analise de Big Data
sobre os consumidores, principalmente das empresas de turismo, € como indicaram
alguns autores (Perng et al., 2016; Sigala et al., 2019), um tema de estudo precoce e
carente de cientificidade. O propésito foi compreender a sua realidade, como trabalham os
dados que posteriormente analisam, como gerem as questdes de seguranca, protecao e
privacidade e quais as suas expectativas da utilizacdo de Big Data no futuro.

Entidades publicas de turismo: a nivel nacional e a nivel regional, distribuidas pelo territério

portugués, juntamente com as diversas parcerias que tém vindo a construir, sao
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responsaveis pela promocao, valorizacao e sustentabilidade do setor do turismo. Tém sido
um agente mobilizador do uso de Big Data para o desenvolvimento da area em estudo.
Além do mais, detém relacdes privilegiadas com diversas entidades institucionais e
economicas, quer a nivel nacional, quer a nivel internacional, que nos auxiliam a posicionar
a tematica em varios pontos estratégicos.

e Membros de comissdes de ética: apesar de nao terem sido encontradas estratégias
especificas ao longo da investigacdo, para as questdes de seguranca, protecdo e
privacidade dos dados, na implementacéo de Big Data na atividade turista portuguesa,
especialistas em ética de outras areas, ajudam a replicar a sua experiéncia para o contexto

em estudo e, consequentemente, sugerir modelos estratégicos para o setor do turismo.

A constituicao dos varios individuos, selecionados para esta investigacao foi totalmente inspirada
nos grupos de interesse manifestados na literatura (apresentados no capitulo 2). Contudo, a divisdo
desta investigacdo ndo esta desenhada de modo tao estanque como a divisdo patente na figura 3. Os
29 entrevistados foram repartidos em (apenas) trés grandes grupos, para que a analise empirica se
tornasse mais célere e viavel. Em suma, o corpo de estudo empirico para esta investigacdo € o

seguinte:

Tabela 5 — Niumero de entrevistados por grupos de interesse e especificidade de dreas

Grupos de interesse Especificidade de areas Nimero de

entrevistados

e Camara municipal (entrevista dupla);
e Comissdes de ciberseguranca (entrevista dupla). 12
e Comissdes de ética;

Entidades publicas,
decisores governamentais,

legisladores e reguladores
(Codigo: EDGLR) e Entidades publicas de turismo;

e Membros ligados ao governo.

o Associacdes de inovagdo no turismo;
Profissionais/empresas de | ® Data Protection Officerem cadeia hoteleira.

turismo e/ou ligados a e Empresas de analise de dados em cadeias hoteleiras; 9
utilizacao de dados para o | ® Empresas de revenue management;
setor e Empresas ligadas ao turismo e a consultoria;
(Codigo: PE) e Empresas de redes ligadas a cidades inteligentes;

o Social Media Strategists.

e Ensino publico (Universidades e Politécnicos);
e Ensino privado; 8

Académicos

(Codigo: ACAD) e Investigadores de observatorios (ligados ao turismo).
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Por fim, a entrevista foi sempre direcionada a um conjunto de participantes com as seguintes

caracteristicas:

Figura 12 - Perfil geral dos entrevistados

De caracteristicas

. distintas (e.g, faixa
etaria e género)

Colaboradores diretos Representantes de

e indiretos com o
turismo portugués

. Dirigida a adultos

varios pontos do
pais

3.4.6 — A confidencialidade e a seguranga dos dados
A privacidade dos participantes e a confidencialidade dos dados foram garantidas nos seguintes
tramites:

Tabela 6 — Mediidas para garantir a confidencialidade e seguranca dos dados

Tratamento dos dados obtidos ‘ Medidas aplicadas

Registo de dados pessoais Os dados pessoais foram registados em documentos digitais
separados dos ficheiros de transcricao das entrevistas.

Os ficheiros dos dados confidenciais e os ficheiros digitais das

Propriedade de dados transcricdes de entrevista estiveram sempre na posse da

pessoais/confidenciais investigadora, e os dados foram apresentados exclusivamente a
sua orientadora cientifica.

Atribuicao de cédigos Foram atribuidos cédigos alfanuméricos a cada participante, em

alfanuméricos ficheiro armazenado em computador proprio, encriptado e

salvaguardado por senha de acesso.

Eliminacao de dados Toda a informacdo de contactos dos participantes e dados

confidenciais/pessoais pessoais/confidenciais sera eliminada 2 anos apos a conclusédo
da tese.

Eliminacéo de entrevistas e As gravacdes audio das entrevistas e as transcricoes das
transcricoes entrevistas serao também eliminadas 2 anos apos a concluséo da
tese.

Resguardo em caracteristicas | Foram evitadas todas as referéncias a caracteristicas
sociodemograficas e sociodemograficas e individuais que revelassem a identidade dos

individuais participantes.

¢ Atendendo a dimensao da amostra e considerando que a variavel "género" ndo é considerada em termos interpretativos ou explicativos na analise das
entrevistas, as pessoas que participaram neste estudo sao referidas usando a categoria do género masculino (/.e., o(s) participante(s); o(s) entrevistado(s),
como forma de reforgo de anonimato e confidencialidade).
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E ainda de salientar que o guido de entrevista de caracter semiestruturado pretendeu dar espaco e
tempo para dialogo, ndo submetendo a entrevista a um caracter rigido que pudesse conduzir a desconforto
ou potenciais danos para os entrevistados. Foi também dada a liberdade de os entrevistados nao
responderem a questdes das quais revelassem algum tipo de desconforto. A entrega do folheto
informativo atenuou a propensao para riscos e desconforto, explicando que os participantes poderiam
desistir do estudo em qualquer momento da entrevista, aceder a transcricao da sua entrevista ou
pedir esclarecimentos adicionais a investigadora, sempre que achassem necessario. Por fim, de modo
a devolver os resultados aos participantes, a investigadora comunicou os resultados agregados a

todos os entrevistados antes de terminar a tese de doutoramento.

3.4.7 - A realizacdo das entrevistas

0 momento mais longo desta investigacao foi demarcado pela realizacdo das entrevistas: o inicial
recrutamento dos entrevistados, a concretizacao das entrevistas, a transcricdo das entrevistas, e
respetiva analise dos dados obtidos.

As entrevistas realizaram-se em dois regimes: regime presencial e regime virtual. O segundo
regime foi a pratica mais comum do processo de entrevistas. Nao so por preferéncia da investigadora,
devido as questdes logisticas que a entrevista presencial implicava, e que o0 seu regime de
trabalhadora-estudante dificultava, mas também porque os entrevistados se predispunham para
reunides online, e nao presenciais (fambém por questdes logisticas e profissionais), sendo mais agil
organizar as varias agendas (e.g, datas, horarios).

Em regime presencial, as entrevistas foram realizadas em local & escolha do entrevistado para
que se sentisse mais confortavel. Apos obtencao de consentimento livre e informado dos participantes
(anexo IX), as entrevistas foram gravadas via gravador de telemdvel e tiveram uma duracdo média de
uma hora (condicdo nao obrigatoria). Enquadramos o tempo da entrevista de acordo com a
disponibilidade do entrevistado e o decurso da entrevista. Foi ainda dada a possibilidade, caso o
entrevistado assim o desejasse, de assinar o consentimento informado por escrito e assinado, antes
da ocorréncia da entrevista, através de envio prévio por e-mail, ou entado, no ato da entrevista.

Em regime virtual, foi utilizada uma plataforma virtual de reunides (neste caso, a plataforma
Zoom com a conta de estudante da Universidade do Minho), sendo igualmente certificada toda a
confidencialidade e privacidade devidas. Nestas circunstancias, foi aplicado o processo de obtencao
de consentimento verbal (anexo X) antes do inicio da entrevista, de modo que o consentimento do

participante ficasse registado através de gravacdo audio.
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Ao longo da realizacao das entrevistas, foram tomadas notas que permitiram refletir sobre os
dados adquiridos e organizar a adequabilidade das questdes em futuras entrevistas. Além disso, essas
notas ajudaram a perceber a saturacao de dados e a necessidade de novas perguntas e de novas
respostas.

Cada entrevista foi, sempre que possivel, transcrita apés a sua realizacdo. A transcricdo foi
integral e sujeita a um processo de revisdo posterior para minimizar falhas de registo. Durante essa
revisao foram corrigidos erros gramaticais, pausas e repeticdes, com o intuito de construir uma
narrativa mais clara e percetivel de analise. Foi tomado o devido cuidado para nao suprimir ou alterar
qualquer narrativa/sentido expresso pelos participantes.

Destacamos, por fim, o momento em que as entrevistas foram realizadas. Foi um periodo de
reconversao da atividade turistica, apds a abrupta paragem proporcionada pela COVID-19. A aposta
no digital e consecutiva aposta em Big Data para responder de modo mais célere as necessidades
dos turistas e do setor afetado pela pandemia, justificou a preméncia e momento oportuno da
realizacdo desta investigacdo. A fase embrionaria da transacdo de processos tradicionais para
tecnoldgicos levantou questdes e tomada de consciéncia das efetivas implicacdes futuras, quer a

investigadora, quer aos entrevistados, validando a importancia deste estudo.

3.4.8 - A andlise de conteudo

Conjugando a realizacdo das entrevistas, foi utilizada a técnica de “Analise de Contetdo”. Esta
técnica é aplicada em discursos bastante heterogéneos (Bardin, 2011, p. 15), que pode ser aplicada
na analise qualitativa, como entrevistas, documentos oficiais, ou noticias de jornais (Bardin, 2011).
Nesta analise procurou-se responder as questdes apresentadas no inicio da investigacao tendo em
conta: (i) como se ira repercutir o posicionamento profissional, social e ético dos varios grupos de
interesse ligados ao turismo; (ii) como se irdo coordenar as diversas expectativas dos grupos de
interesse, com a possivel relutancia a alteracdes de praticas turisticas e respetiva utilizacao da técnica
do Big Data; (iii) como essas expectativas sobre Big Data no turismo se irdo conciliar ou distanciar
das concecdes patentes na legislacao/regulamentacao e na comunicacéao social, conjugando todas
essas questdes com os cenarios de futuro.

A analise qualitativa procurou dar profundidade a compreensao e interpretacao das “expectativas
coletivas”, que indicariam se os entrevistados partilhavam ou ndo as mesmas expectativas (Konrad,
2006) em relacdo ao Big Data no setor do turismo e que impactos esperam deste fendomeno.

Alicercadas pelos principios da Grounded Theory, adotou-se uma abordagem indutiva no sentido em
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que a teoria foi desenvolvida a partir dos dados recolhidos durante o processo de pesquisa. Em vez
de comecar com teorias preconcebidas, optou-se por desenvolver conceitos e teorias que emergiram
dos dados. Por intermédio de uma analise detalhada e cuidadosa das entrevistas procedeu-se, num
primeiro momento, a uma codificacdo aberta, identificando e categorizando elementos-chave que
pudessem ser relevantes para a compreensao do fendmeno em estudo. Apds esta codificacdo aberta,
realizamos o que se pode designar por codificacao axial, que envolveu a organizacado dos conceitos
identificados em categorias mais amplas e a exploracdo das relacdes entre essas categorias. Em
suma, tornaram-se “pilares essenciais” na descoberta da ligacdo entre empiria e teoria (nos anexos
I, IV e V explanamos um pouco dessa interacao e a respetiva criacao de dimensdes de analise e
categorias). Na verdade, forneceram os meios necessarios para integrar a teoria na investigacao,
assim como criar conceitos tedricos (J. M. Corbin & Strauss, 1990).

Neste processo foi empregue o conceito de “triangulacdo”. Este processo combina varios pontos
de vista, como recolha de informacdes, fundamentacao tedrica e métodos de recolha de dados, para
que o resultado nos dé um “retrato mais fidedigno da realidade ou uma compreensdo mais completa
de fenémenos a analisar” (Coutinho, 2020, p. 239). A triangulacéo contribui ndo sé para o avanco
do conhecimento académico, mas contribui também com um conjunto de recomendacdes no campo
da aplicacao de Big Data, que cooperem na inovacéao social, ética, regulatoria, politica e organizacional
da atividade turistica.

Como afirma Clara Coutinho (2020, p. 243):

“... 0 bom investigador qualitativo anda para a frente e para tras entre planeamento
e desenvolvimento para assegurar a congruéncia entre a formulacdo da questao de
investigacao, a revisdo de literatura, a amostragem, e ainda a recolha de dados. Os
dados recolhidos sdo sistematicamente verificados, o foco mantido e o ajustamento
dos dados ao marco conceptual para a analise e interpretacdo sao monitorizados e

confirmados constantemente”.
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Capitulo 4 - Expectativas sobre Big Data no turismo

Um dos objetivos das entrevistas a diferentes grupos de interesse, definidos como “grupos e
individuos que podem afetar ou sdo afetados pelo cumprimento da missdo de uma
organizacao” (Freeman, 1984, p. 52), foi explorar as suas expectativas gerais sobre Big Data no turismo.

A partir do artigo 7oward a theory of stakeholders identification and salience: Defining the principle
of who and what really counts de Mitchell et al. (1997), e da sua teoria com base em partes interessadas,
consideramos que entre os grupos de interesse elegidos podem existir trés (possiveis) atributos de
relacionamento: de poder, de legitimidade e de urgéncia (tabela 7). Conforme assinalam os autores desta
teoria, antes de descrevermos os trés atributos, & importante considerar que estes atributos podem ser
variaveis (e ndo estanques, devido a inuUmeras contingéncias) e, por esse motivo, sdo passiveis de
transformacdes a qualquer momento. Portanto, a existéncia de cada atributo "é uma questdo de

multiplas percecdes e € uma realidade construida e nao 'objetiva"', em que os individuos podem nao
estar conscientes ou interessados em possuir tais atributos (Mitchell et al., 1997, p. 865). No entanto,
sao entidades/atores sociais 0s quais merecem atencdo, devido ao (possivel) papel que poderdo
desempenhar numa determinada organizacdo e/ou sociedade. Posto isto, segue-se uma breve

explanacao destes atributos:

Tabela 7 - Trés (possiveis) atributos de relacionamento: poder, legitimidade e urgéncia

A capacidade de um determinado organismo influenciar outros atores/organizacdes.
Geralmente, o "organismo" tem (ou pode ter) acesso a meios coercivos, utilitarios ou
normativos e, ao ter na sua posse esses meios, consegue impor a sua vontade (Mitchell

et al., 1997, p. 865).

A validade que é conferida a um determinado organismo perante outros atores. A

legitimidade €, normalmente, considerada como um bem social desejavel, partilhado e

Legitimidade

nao uma "mera autopercecao", tendo a capacidade de ser delineada e/ou negociada

em varios niveis de uma organizacao social (Mitchell et al., 1997, p. 864).

Quando se imprime uma dada reivindicacdo sobre determinados atores. Este atributo
promove um modelo dinamico, entre os varios atores, demarcando um relacionamento
Urgéncia ou uma reivindicacao sensivel ao tempo, ou sensivel a um interesse considerado
importante e/ou critico. Em suma, consiste na preméncia de agilizar uma dada acéo
com o intuito de responder a preocupacdes ou interesses de uma dada organizacao

(Mitchell et al., 1997, p. 867).
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No caso desta investigacao, entre a analise tedrica e a analise empirica, pudemos concluir que
pode existir: (i) o poder de determinadas/os entidades/individuos em influenciar o setor do turismo a
utilizar (ou nao) Big Data na sua atividade (e.g, entidades publicas, decisores governamentais,
instituicdes internacionais e nacionais, legisladores e reguladores); (ii) a legitimidade dada a um conjunto
de atores que podem fortalecer o relacionamento entre Big Data e turismo (e.g., académicos, legisladores
e reguladores); e (iii) a urgéncia em responder as reivindicacoes de inimeras entidades para a aplicacéo
de Big Data na atividade turistica (e.g., profissionais e empresas de turismo e/ou ligados a utilizacao de
dados para o setor), solicitando e protagonizando uma execucdo imediata (Someh et al., 2019).

Note-se que, os dados tém moldado "relacdes sociais, preferéncias, oportunidades de vida (...) [e,
inclusivamente,] democracias" Ruppert et al. (2017). Dai que, Big Data, mais do que uma representacao
de um "simples" conceito de extracdo e utilizacdo de dados, ¢, de acordo com Ruppert et al. (2017, p.
3) "um objeto cuja producdo interessa aos que exercem o poder". Dai que os diferentes atores sociais e
grupos de interesse devem reconhecer as entidades que detém o poder, assim como reconhecer qual a
sua intencao quando impoe a sua vontade. Em consequéncia, quer o poder, quer a urgéncia, devem ser
entendidos pelos atores, principalmente, caso haja interesse em atender a interesses legais ou morais
das varias partes interessadas consideradas legitimas (Mitchell et al., 1997).

Deste modo, a partir do que fomos analisando nas entrevistas, caracterizamos os possiveis

posicionamentos dos entrevistados no ambito desta investigacao:

Figura 13 - Atributos de relacionamento dos diferentes grupos de interesse

Poder: Capacidade de influenciar as organizagdes

(e.g com recursos financeiros ou politicos)

Entidades Publicas,
Decisores Governamentais,
Legisladores e Reguladores

Académicos,
Legisladores e Reguladores

Legitimidade: Validacdo que é conferida as organizagoes por

outras partes interessadas (ou sociedade em geral) Urgéncia: Prioridade advinda dos grupos de

interesse, exigindo atengdo imediata

(e.g, a criagdo de leis e regulamentos e a opinido da
comunidade académica/investigadores)

(e.g, resposta urgente a um problema social ou a
competitivadade)

Profissionais e
Empresas de turismo
e/ou ligados a utilizagédo
de dados para o setor

Fonte: Mitchell et al., 1997
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Antes de iniciarmos a analise empirica neste capitulo, deixamos nota de que a representacéo
esquematica dos posicionamentos dos entrevistados apenas sintetiza tendéncias gerais e abstratas. Ao
longo da analise das entrevistas, assente numa perspetiva interpretativa e compreensiva, que visa captar
a complexidade e fluidez das perspetivas dos participantes, o objetivo sera identificar com detalhe os
elementos presentes nas narrativas dos entrevistados que compdem a espessura de determinadas visdes
do mundo.

A analise sera feita a partir de temas que emergem no conjunto das entrevistas e ndo a partir de
uma divisdo estanque que separasse a analise por grupos de entrevistados (Académicos, Decisores
Governamentais, Legisladores, Reguladores, Comissdes de ética e de ciberseguranca,
Profissionais/Empresas de turismo ou de dados). Parte-se do principio tedrico que existe um repertério
social comum, partilhado entre todos os entrevistados independentemente da sua posicao enquanto
grupos de interesse, associado a representacoes sociais de senso comum sobre mudancas tecnoldgicas
e sociais em fase de ciclo de elevado otimismo e "moda" (hype cycle, ver Borup et al. 2006, p. 291).
Simultaneamente, ndo se ira ignorar a possibilidade de surgirem posicionamentos especificos, por
exemplo, uma posicao mais critica da parte de entrevistados associados ao mundo académico, ou a
dimensao legislativa e regulatéria, e uma dimensao mais laudatoria associada a pessoas que
desenvolvem o setor turistico ou o setor de informatica e de dados (ver Schiff et al., 2021). Sempre que
se identifigue um posicionamento especifico que se possa associar a posicdo concreta do(s)

entrevistado(s), sera conferido o devido destaque.

4.1 - Big Data e dataficacédo dos turistas como elementos-chave para o turismo

Para garantir uma sequéncia légica da entrevista e da construcao do tema em analise, iniciamos
as entrevistas com uma visita a aposta digital e a sua afetacdo no setor nos ultimos anos. Esta questao
justifica-se pelos dados que remontam a 2019, quando a Organizacao Mundial do Turismo (OMT)
assinalou os dados de 2018 como os melhores resultados de sempre do setor, totalizando 1,4 mil
milhdes de turistas internacionais (+6% do que em 2017). Com estes resultados, projetavam o aumento
continuo para os anos subsequentes (UNWTO, 2019). Note-se que estes dados foram apresentados num
momento ainda prévio a pandemia.

Na viséo do Secretario-Geral da OMT, Zurab Pololikashvili, a consolidacdo entre consumidores e
tendéncias emergentes teria de ser moldada a par e passo com a digitalizacao, com novos modelos de

negocios, com viagens mais acessiveis e com mudancas sociais permanentes, exigindo que as empresas
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e 0s respetivos destinos se adaptassem a competitividade (UNWTO, 2019). Em sequela, verificamos que
esta visao de Pololikashvili permanece até aos dias de hoje quando identificamos a visdo de um dos

entrevistados, ao indicar que o turismo deve ser moldado a transformacao digital/tecnolégica:

“A aposta digital no turismo é fundamental. Alias, deve ser dos setores que utiliza ha
mais tempo o digital. Num negocio que tem a ver com distancias, tem a ver com
fluxos, tem a ver com mobilidade, nada melhor do que apoiar todos 0s negocios,
todas as vertentes do negocio em tecnologias. Elas proprias favorecem a
comunicacdo a distancia, favorecem o negocio da mobilidade, porque estas
tecnologias sdo moveis. Ora o turismo é mdvel, por isso, faz todo o sentido apostar
no digital (...). Desde a pesquisa e processamento de informacao, relacdo entre
atores, a mediacao de todos os negocios e também na exploracao dos ativos do

destino, na otica do utilizador, do turista. Faz todo o sentido...” (ACADb).

Ainda, em linha com as diretivas da OMT, um dos entrevistados atribuido ao grupo "Entidades
Publicas, Decisores Governamentais, Legisladores e Reguladores" (EDGLR) confirma que tem havido
uma "...aposta cada vez maior no digital e numa desmaterializacao dos seus proprios packs turisticos, e
todo 0 material promocional. E a tendéncia mundial, [e] nds sabemos que cada vez mais o turista faz o
trabalho de casa antes de se deslocar ao destino" (EGDLR5). Também PE1 (entrevistado que pertence
ao grupo "PE: Profissionais/Empresas de turismo e/ou ligados a utilizacdo de dados para o setor")
aponta que ha uma (outra) tendéncia cada vez maior de "vender de um modo mais direto" (ie., a
intermediacdo da venda de servicos e produtos turisticos sera cada vez mais reduzida), e EDGLR6 (do
grupo "Entidades Publicas, Decisores Governamentais, Legisladores e Reguladores' - EDGLR) acrescenta
que "...as pessoas pretendem aceder a este tipo de informacao em bons sifes, em boas aplicacdes para
telemdvel e ndo tanto nos postos de turismo.” Deste modo, tem suscitado por parte do setor turistico
uma aposta cada vez maior em marketing digital e em campanhas nas redes sociais. Alias, este

participante apresenta-nos, novamente, a sua percecao:

"... a percecao que eu tenho é que estamos, cada vez mais, a apostar no digital e é
uma questao que também se prende com uma das premissas da Organizacao
Mundial do Turismo e do Governo de Portugal, que é a de que temos de trabalhar o

turismo para sermos mais sustentaveis. Trabalhar mais as premissas da
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sustentabilidade, com métodos de trabalho que reduzam a pegada de carbono e [que
sejam] mais amigos do ambiente, e por isso, temos de estar completamente

alinhados em termos de politicas” (EDGLR6).

Estas narrativas (dos entrevistados e da OMT) vao ao encontro dos varios estudos de Mariani,
explanados no capitulo 2, quando o autor indica que ha uma maior consciéncia por parte dos turistas
sobre a sustentabilidade ambiental e que as empresas precisam reforcar o seu discurso ambiental, além
da necessidade em alavancar estratégias e ferramentas de gestdo de marketing para alcancar uma
vantagem competitiva e sustentavel. O autor abordou ainda os cortes drasticos que as OMOs tém feito
nos orcamentos de marketing, para investir mais nas tecnologias digitais (Mariani et al., 2018; Mariani,
2020b; Mariani & Borghi, 2021). Estas alteracdes tém permitido a construcdo de apostas e decisdes
"mais cirurgicas" (EDGLR1), onde tem sido seguida "...essa tendéncia com a producdo de conteudos
diarios, de recolha de conteudos e, inclusive, (...) uma promocao dirigida, principalmente no Facebook,
[para] os mercados emissores. De maneira a fazermos [as nossas opcdes de uma forma] muito mais
assertiva” (EDGLRD), e respondendo mais afincadamente a concorréncia que, a escala internacional, é
cada vez mais "feroz" e "os orcamentos para a promocao dos destinos sdo cada vez menores, e,
portanto, trabalhamos em parceria e lucramos com isso” (ACAD1). E, naturalmente, "a informacao
[extraida] ndo é so para conquistar o turista &, por exemplo, para conquistar potenciais investidores para
o territorio" (EDGLR9).

Gerd Leonhard (2017) definiu dez conceitos centrais da evolucéo tecnologica a que designou de
“megamudancas”, e podem ajudar-nos, de modo breve, a entender a transicao digital que tem ocorrido
em varios setores (sendo o turismo um exemplo destas megamudancas). Sdo eles: (i) a digitalizacao de
tudo (e.g, televisdo, livros, musica, banca, alimentacdo, saude, logistica, cidades), e onde tudo é
posteriormente, movido para uma nuvem gratuita, e/ou com produtos mais baratos; (ii) a mobilizacao
de todas as interacdes presenciais para aplicativos inteligentes; (iii) a ecranizacao de tudo o que migra
do papel para o ecra; (iv) a desintermediacdo que elimina os intermediarios e cria a ligacéo direta entre
empresa e consumidor; (v) a transformacao das empresas que precisam de alteracdes tecnologicas
efetivas para conseguirem acompanhar a evolucao tecnolégica; (vi) a inteligizacdo de todos os objetos
que passam a estar ligados a internet de forma dindmica e inteligente; (vii) a automacao que desumaniza
varios trabalhos e tarefas, e passam a ser efetuados por maquinas; (viii) a virtualizacao de copias digitais
de tudo o que ¢ fisico; (ix) a antecipacado de sistemas que conhecem previamente necessidades e atitudes

da sociedade (e.g, a antecipacao da realizacao de um crime); (x) e a robotizacdo como materializacéo
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de todas as megamudancas apresentadas anteriormente. Assim, em consequéncia da digitalizacdo de
tudo e da aquisicao de informacdes legiveis para computadores, a gestdo de dados tem vindo a tornar-
se cada vez mais barata, mais inteligivel de armazenar e de processar. Nao s6 o seu formato se tornou
mais quantificavel, como tem permitido utilizar um numero sem fim de informacdes orientadas para o0s
mais variados contextos. A isto, Mayer-Schonberger & Cukier (2013, p. 17) chamaram de “dataficacdo”
(datafication). Neste sentido, tem surgido uma crenca generalizada de que a extracdo de grandes
quantidades de dados oferece, de uma forma superior de inteligéncia e de conhecimento, novos /nsights
que até entdo ndo eram possiveis, e consigo trazem mais objetividade, exatiddo e verdade (Boyd &
Crawford, 2012, p. 663). A extracdo de dados aparece como um mito para a sociedade na resolucdo de
inimeros problemas (Boyd & Crawford, 2012). Note-se que esta crenca, apresentada por Boyd &

Crawford, vai ao encontro da narrativa de um dos participantes:

“Eu acho que agora as pessoas estao a perceber que nos estamos noutra era, nao
vale a pena. E que, portanto, o melhor € mantermo-nos atualizados. Agora “eu acho
que”: esquecam! Sao os dados. Os grandes gestores como é que fazem? As grandes

decisdes sdo tomadas com dados" (EG3).

Os dados tém sido transferidos para o mundo online, fazendo circular uma quantidade massiva
de dados e informacao diversa, a uma escala global (Mayer-Schonberger & Cukier, 2013). Deste modo,
ha mais dados pessoais e sobre o0 estilo de vida dos individuos do que nunca, e isso deve-se a uma
mudanca para uma sociedade que desenvolveu, do ponto de vista tecnolégico, com dispositivos
computacionais capazes de extrair, gerar e fazer circular dados de forma facil e rapida (Morozov, 2017,
p. 246) e que, simultaneamente, converteu os dados em valor econémico. Note-se que para “dataficar”
(datan) é preciso saber como medir e como registar o que se pretende medir, sendo necessario recorrer
a um determinado conjunto de ferramentas (Mayer-Schénberger & Cukier, 2013, p. 66). E o caso das
técnicas de Big Data, que a partir da extracao de grandes quantidades de dados se ambiciona obter o
maximo de informacao possivel sobre o comportamento humano e respetiva interacao social (Mayer-
Schonberger & Cukier, 2013).

Foi neste enquadramento que, tentdamos conhecer as percecbes dos varios entrevistados sobre a

aposta de Big Data no setor do turismo. Conforme explicam os seguintes intervenientes: “... quando
falamos em Big Data, falamos num conceito sobretudo que esta relacionado com o tratamento de uma

enorme quantidade de dados, de um grande volume de dados" (ACAD1); "sao dados riquissimos e que
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nos permitem, entao, depois dar o salto para um patamar superior' (ACAD2); "sdo dados processados
por diversas fontes estruturadas ou nao estruturadas, [e] sdo gerados por multiplas tecnologias. Estamos
a falar de dados que sdo produzidos a uma velocidade incrivel (...) e que, no fundo, sdo eles
potenciadores de disponibilizacao de informacdo que pode ajudar [n]a gestdo [do setor]" (EDGLR11).
Mais entrevistados acrescentam ainda que: "... ¢ muito mais do que isso. Sdo mecanismos de estratégia
de analise, e estes mecanismos vao incluir o qué? Recolha, organizacao, interpretacdo, geracao de
insights e depois oportunidades de negocio” (PE5); e que "tem uma grande vantagem que é perceber o
perfil de cada consumidor, de cada segmento e poder ajustar esse perfil, quer 8 comunicacao, quer ao
servico, quer ao preco adequado (...) [onde] ha espaco para novas empresas neste setor e para estudar
comportamentos” (ACAD4). Em geral, o Big Data no turismo portugués tem sido compreendido pelos
participantes desta investigacdo, como um modo de: conhecer os comportamentos dos turistas,
personalizar a sua oferta turistica, melhorar a experiéncia do turista, prever fluxos turisticos a nivel global,
melhorar as ferramentas de marketing digital, melhorar a configuracdo de campanhas de publicidade; e,
inclusivamente, analisar a concorréncia, melhorar a eficiéncia das empresas e aumentar os lucros dos
seus negocios (Belias et al., 2021). Ou seja, segundo o seguinte "Académico": “Tendo todos estes dados,
nos conseguimos encontrar padroes, nds conseguimos dar ofertas personalizadas, n6s conseguimos
antecipar procura, que € algo muito interessante. Nos conseguimos fazer uma série de coisas que nao
conseguiamos fazer até ha alguns anos" (ACAD2)

Em suma, a “dataficacdo ndo apenas transforma as atitudes e os sentimentos, como também o
comportamento humano", relacionando-os com elementos intangiveis do quotidiano e transformando
tudo em dados (Mayer-Schénberger & Cukier, 2013, p. 76). Consequentemente, estes dados alimentam
aplicativos e plataformas, que se socorrem a uma espécie de "cidaddos-avatar", constantemente ligados
ao online, com perfis e identidades quer verdeiros quer falsos, mas que impactam o mundo offline
criando uma (nova) necessidade: a de compreender novas motivacoes, novos comportamentos e novas
dinamicas da sociedade atual (Dencik, 2022; Hintz et al., 2007). E, como “a eletricidade mudou os
processos industriais e as praticas domésticas no século XIX (...), os dados constituirdo o nucleo dos
processos e praticas do século XXI" (Dijck, 2017, p. 11). Os dados tém, assim, sido comumente
denominados como o "novo petréleo" (conceito cunhado por Clive Humby) e considerados como o
recurso mais valioso para governos, empresas e profissionais em varias areas, num objetivo comum de
adquirir vantagem competitiva. Alias, num briefing elaborado pelo Parlamento Europeu e intitulado /s
data the new oif? Competition issues in the digital economy é reconhecido que: "os dados podem ser o

novo ativo mais valioso da economia moderna. Como tal, terao um papel cada vez mais fundamental
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como parametro da concorréncia, com muitas consequéncias para os negocios de hoje" (Szczepanski,
2020)

Neste contexto, os entrevistados reproduzem a retorica dominante que Dijck (2014) identificou
como sendo uma caracteristica marcante no comportamento social, numa sociedade "dataficada": os
cidadaos confiam diariamente as suas informacdes pessoais, convictos de que 0s dados sdo uma moeda

comum para pagarem por servicos do seu interesse. Como exemplifica o seguinte entrevistado:

“Estamos a falar de um mundo que nos traz mais oportunidades e, como
consequéncia, uma nova regra do jogo que implica alguma competitividade e preparo
por parte das empresas, por parte das pessoas, pela nossa parte com as nossas
competéncias profissionais para conseguir joga-lo a essa altura. Ha4 um preco a pagar,
mas aquilo que esta a trazer, em contrapartida, € uma evolucdo exponencial nas
respostas as questdes da saude, na oportunidade de geracdao de empregos, na
facilidade com que podemos tratar de coisas que eram altamente consumidoras de
tempo no passado, na conquista da possibilidade da educacao e reeducacao. Portanto,
tudo isso sao pros, beneficios para os quais esta a valer a pena pagar, talvez [com] um
certo peso, e esse peso eu diria que nao sao coisas negativas, mas a transformacéo
de um antes, para um depois, que implica também muita preparacéo, uma revisao de

muitos conceitos” (PE2).

Assim, os entrevistados reproduzem a crenca generalizada nos potenciais beneficios da
quantificacao objetiva e no rastreamento de todos os tipos de comportamento. A essa conviccdo Dijck
(2014, pp. 197, 198) intitula de “dataismo” (dataism). E desta forma que empresas e instituicoes
governamentais exploram quantidades massivas de dados (comportamentais), que recolhem nas redes
sociais e nas mais variadas plataformas, como por exemplo: “Facebook, Twitter, Linkedin, Tumblr,
iTunes, Skype, WhatsApp, YouTube e servicos de e-mail gratuitos, como Gmaile Hotmail' (Dijck, 2014,
p. 198) em geral, e plataformas como, por exemplo, Booking.com, Tripadvisorou Cirip, em particular no
turismo (Khorsand et al., 2020; J. Li et al., 2018; Qin et al., 2018). Por conseguinte, as plataformas
digitais tém vindo a ser centrais na reconfiguracdo de praticas sociais possibilitadas pela extracdo de
dados, num contexto capitalista que serve para sustentar o processo econdémico, dependendo a captura
de valor da capacidade cada vez maior de obter informacao (Dencik, 2022). E com isto, assiste-se além

da ascensao de plataformas e redes sociais, a uma "obsessao" por “graficos sociais” (Boyd & Crawford,
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2012, p. 670). Estes graficos consistem numa analise via Big Data que permite a identificacao de padroes
de comportamentos, gostos e interesses dos turistas. Inclusivamente, no Jornal de Noticias (JN Brand

Story, 2022), com a noticia Some mais valor a sua organizacao, atesta-se que:

“O mundo esta em constante mudanca e isso reflete-se em varios setores e areas de
negodcio. As organizacdes, além de reports e dashboards dindamicos que apresentam a
informac&o do negdcio sobre o que aconteceu ou esta a acontecer, precisam de dados
gue ajudem os decisores a optar pelo caminho certo, que recomendem acées e que

mostrem as probabilidades associadas a cada escolha” (JN Brand Story, 2022).

Este interesse por graficos sociais foi bastante manifestado, principalmente pelo grupo de interesse
"Entidades Publicas, Decisores Governamentais, Legisladores e Reguladores" a que (também) chamam
de dashboard pela rapida e simplificada visdo dos dados: ""Nao precisamos todos de ser Data Scientists,
longe disso. Mas precisamos ter a capacidade, perante o dashboard, com um conjunto de informacao
poder analisa-la tipicamente e dizer “ok, isto impacta desta maneira a nivel de negdcio e faco aquilo {...)"
(EDGLR11); Alias, “...nds temos este dashboard que permite ter uma ideia da audiéncia global (...) Quem
€ gue nos conseguimos impactar, e qual é o perfil que tém, de modo que consigamos ser mais eficazes
ao direcionar as nossas proprias campanhas..." (EDGLR6). Pois, os entrevistados entendem que os
dados e o quantitativo irdo mostrar a realidade/verdade, como referiram Boyd & Crawford (2012). E os
seguintes entrevistados (na maioria do grupo "Entidades Publicas, Decisores Governamentais,
Legisladores e Reguladores") projetam essa crenca do seguinte modo: "...permite ter uma imagem 100%
fidedigna, mais proxima da realidade” (EDGLR2); “...para depois termos uma analise muito efetiva e
cientifica daquilo que possam esses dados extrair e ter um menor desvio possivel da realidade”
(EDGLR9). Nesta logica, os dados sdo considerados como uma forma de capital, construido e confiado
num universo feito de dados, em que todos os espacos sdo submetidos a dataficacdo, num imperativo
de capturar todos os dados de varias fontes e, consequentemente, influenciar decisdes importantes
(Sadowski, 2019). Contudo, como contrapde um individuo do grupo "Profissionais/Empresas de turismo
e/ou ligados a utilizacao de dados para o setor", é preciso ter em atencao que: "... nem toda a gente [os
turistas] funciona da mesma maneira. Nem toda a gente tem a mesma percecédo, nem toda a gente tem
0 mesmo comportamento e expectativa da oferta que esta a receber” (PE9). Tal como Foucault refere

na sua obra A ordem do discurso (1996), nem sempre a verdade é objetiva e neutra, mas a "vontade de
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verdade", apoiada por "um suporte e uma distribuicao institucional tende a exercer sobre os outros
discursos (...) uma espécie de pressdo..." (Foucault, 1996, p. 18).

Segundo Volo (2020), o moroso progresso das estatisticas do turismo e o forte interesse em
diversos indicadores deixou espaco para a disrupcdo do Big Data na atividade turistica. Assim, a fuséo
do rasto digital do turista com dados do setor, aliada a aptiddo de analistas de dados e aos estudiosos
do turismo, num sistema integrado de estatisticas e de Big Data, tem permitido redesenhar o cenario do
setor (Volo, 2020, p. 307), e como indicaram os entrevistados, os dados e o quantitativo irdo mostrar a
realidade/verdade (como também mencionado na literatura por Boyd & Crawford, 2012). Alias, ha uma
critica bastante acentuada (principalmente, por grande parte dos membros de dois dos grupos de
interesse "Entidades Publicas, Decisores Governamentais, Legisladores e Reguladores" e "Académicos")
ao INE (Instituto Nacional de Estatistica). Esta critica é direcionada ao atraso das respostas que recebem
por parte do INE, quanto ao tempo que demoram a receber informacédo, e muita dessa informacao é
complexa, desconectada e de dificil compreensdo. Por este motivo, entre membros dos dois grupos de
interesse admite-se que o Big Data salvara os seus principais problemas: de tempo, de rigor e de
simplificacédo da informacao (oferecendo muito mais informacao do que a que é fornecida pelo INE). Para
entrevistados destes dois grupos, o Big Data trara uma resposta "mais célere" e em "tempo real". De
acordo com o que foram expondo ao longo das entrevistas: “As vantagens [de aposta no Big Data] séo
muitas, [como] a celeridade (...) Ha aqui sempre um atraso de dois ou trés meses, que é uma chatice”
(EDGLR3); “O observatorio existe porque a informacao que o INE recebe nao chega. Ou seja, o INE ndo
fornece (...) bases de dados fresquinhas a ninguém” (ACAD5); “Temos muita dificuldade com o INE, é
sabido. Se eu quero ter informacao (...) lancar uma campanha, eu tenho dados com um ano e meio de
atraso do INE. A realidade ¢ esta!" (EDGLR2); “Os dados tém de ser... € o “nowness’ [é no imediato],
nao so para o turista que esta no destino, mas para quem esta a investigar, para quem precisa de dados
no momento. Esta questdo da disponibilizacao de dados pelas DMO’ s nacionais, regionais e locais, é
fundamental” (ACAD1).

Em suma, tendo em consideracao que uns entrevistados detinham um conhecimento de Big Data
bastante aprofundado (na maioria, os membros do grupo "Académicos" e membros do grupo
"Profissionais/Empresas de turismo e/ou ligados a utilizacdo de dados para o setor"), e que outros
entrevistados detinham apenas nocdes generalizadas e superficiais da tematica (na maioria "Entidades
Publicas, Decisores Governamentais, Legisladores e Reguladores", porém esta posicdo nao é estanque

a todos os membros deste grupo), ainda assim, conseguimos compreender que ha uma percecao
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generalizada dos entrevistados e respetivos grupos de interesse: o Big Data e a dataficacao dos turistas

serao elementos-chave para o setor do turismo.

“E o caminho que ndo ha volta a dar. Nos ndo vamos regredir neste caminho da
digitalizacdo. E uma tendéncia mundial (...) As pessoas estdo cada vez mais ligadas
online, tudo o que seja papel e outros meios de comunicacdo acho que € para
erradicar (...) A verdade é que a digitalizacdo e a informacdo esta a facilitar muito a
vida e a tornar os processos muito mais rapidos e muito mais ageis. Atualmente, [0]
tempo € um recurso fundamental e as pessoas querem tudo e assistir a tudo em

microssegundos" (EDGLR®).

4.2 - Entre visbes tecno-otimistas e visdes tecno-pessimistas: solucdes prementes e riscos
(des)conhecidos

Face a aposta digital no setor turistico, a generalidade dos entrevistados manifestou aquilo que
varios autores consideram ser um posicionamento tecno-otimista, entendido como uma visao que
considera que a tecnologia desempenha um papel que assegura que o "bem" prevalece sobre o "mal"

(Konigs, 2022), ou seja:

“Obviamente o mal continua a ter oportunidade de se desenvolver, qualquer que seja
a escolha que ndés facamos. A minha posicdo em relacdo a digitalizacdo é
absolutamente pro, com a perspetiva que isto € um veiculo. Portanto, ndo é a
digitalizacdo em si que é o fim. Nao é ela que dita 0 bem ou 0 mal, é a sua utilizacéo

(PE2).

Este tecno-otimismo no uso de ferramentas tecnoldgicas, entendido como promissor para a
humanidade, esta ligado a ideais de modernidade e progresso infinito, intrinseco a uma esperanca que
ajuda a construir projetos de desenvolvimento economico (Avle et al., 2020). Este tecno-otimismo é
enquadrado num cendrio em que as civilizagdes virtuais e fisicas se moldam entre si. Serdo impostas
regras e leis que protegem as pessoas de fackers e de desinformacao (Schmidt & Cohen, 2013), e isso
aumentara a responsabilizacdo de quem toma atos indevidos. E enquadrado também num cendrio em
que o digital tornara o mundo mais igualitario e transparente, com um “contrato social” em que as

pessoas abrem, voluntariamente, a mao a sua privacidade, seguranca e dados pessoais em troca de
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obter todos os beneficios advindos do mundo virtual (Schmidt & Cohen, 2013). Assim sendo, o0s
entrevistados (na maioria de "Entidades Publicas, Decisores Governamentais, Legisladores e
Reguladores" e alguns "Profissionais/Empresas de turismo e/ou ligados a utilizacdo de dados para o
setor) manifestaram um posicionamento predominantemente otimista e até entusiasta, em que
inclusivamente alguns destacaram que nao encontravam “nenhuma desvantagem” no uso de Big Data.

Pelo contrario, indicaram que a desvantagem seria nao apostar em Big Data:

“A grande desvantagem [em ndo usar Big Data] é que, essencialmente, eu vou estar
a perder dinheiro, eu vou estar a perder hospedes, eu vou estar a ter um hospede
pior, eu vou estar a ter uma experiéncia pior. Isso vai ser transversal a tudo no turismo
(...). Eu nao vou saber como comunicar com o meu hdspede, eu ndo vou saber como

posso ajudar o meu hdspede a ter uma experiéncia melhor” (PES8).

Deste modo, enunciaram as inumeras vantagens da aposta digital e consecutiva utilizacao do Big
Data no setor, tais como: “criar principios de igualdade econémica (...) em que todos podem criar
negodcios” (PE2); “democratizar o acesso as pessoas, a aprendizagem, a educacao” (PE2); permitir maior
“transparéncia, democratizacdo dos servicos (...) [e] acesso a informacado universal” (PE3); “permitir
uma visdo mais macro [devido a imensa informacdo que se consegue agregar] e tomar melhores
decistes” (EDGLR®6). E ainda ajudar na “gestdo de destinos turisticos, onde tém problematicas de
overtourism ou de uma pressao urbanistica sobre determinados espacos, ou pressao de visitacao maior”
ou poder “auxiliar na gestao de fluxos, de capacidades de carga, de evitar determinados periodos do ano,
determinadas zonas” (ACADSG). Estes discursos também vao ao encontro da literatura existente produzida
no ambito dos estudos turisticos, de gestdo e economia, maioritariamente promotora de idearios de
inovacdo tecnologica e incorporando os valores do setor privado comercial, tais como a crenca (ja
mencionada previamente), que através de um uso eficiente de Big Data, é possivel compreender (e
melhorar) a procura, o comportamento, os sentimentos e a satisfacao do turista (Korfiatis et al., 2019;
J. Li et al., 2018; Sutherland et al., 2020). Na perspetiva destas areas disciplinares, é viavel melhorar o
turismo a partir da gestéo de receitas, da pesquisa de mercado, do ajustamento do marketing online, do
aperfeicoamento da experiéncia do cliente, da gestdo da reputacdo do destino (A. Yallop & Seraphin,
2020) e da percecado da “capacidade de carga” de um determinado local que, ao verificar um aumento

de turistas, ndo colocara em causa 0s seus recursos naturais (J. Li et al., 2018; Q. Lin & Wei, 2020).
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Num quadro mais moderado, mas ainda assim tecno-otimista, os "Académicos" (ACAD) além de
destacarem a digitalizacdo como uma tendéncia atual e incontornavel derivada da especificidade da
atividade turistica, referem que a digitalizacao é uma realidade inevitavel, quer no setor do turismo, quer
em qualquer outro setor, pois a vida do cidaddo é também, em grande parte, realizada em ambiente

digital. Nas palavras deste "Académico":

“0O digital é incontornavel, ¢ fundamental. E porqué? Porque a nossa propria vida
enquanto cidadaos, enquanto consumidores e, naturalmente, enquanto turistas ou
potenciais turistas, € uma vida que também é muito passada em ambiente digital,
digamos assim. Nos de facto passamos grande parte do nosso dia ligados ou

conectados a ferramentas digitais...” (ACAD7).

Por fim, membros do grupo "Entidades Publicas, Decisores Governamentais, Legisladores e
Reguladores" (EDGLR) assinalaram que a digitalizacdo do setor turistico € um elemento imprescindivel a
sua sustentabilidade, referindo que a atividade turistica tem de acompanhar a tendéncia geral para a
digitalizacao e para a extracao de dados, com o objetivo de adequar a oferta dos seus servicos a procura
turistica. Na perspetiva dos entrevistados, a informacao que conseguem adquirir a partir de ferramentas

tecnoldgicas permitira a sobrevivéncia do setor e dara uma garantia de futuro, pois:

“...a informacao é muito importante para que nds possamos definir estratégias mais
eficazes para o futuro. Isso é fundamental no turismo, como em tudo na vida”
(EDGLR®6) e “...seja na questdo da propria promocao do destino, seja na promogao
das unidades de alojamento, na promocéao e na divulgacao daquilo que nds queremos
transmitir ao nivel da oferta que nos temos, ou seja, adequar aquilo que nés temos
a procura. Isso hoje é fundamental, decisivo e quem nao apostar no digital ndo tem

futuro de certeza. Ndo tem presente, alias” (EDGLR2).

Estas declaracdes estdo de acordo com tendéncias sociais identificadas em varios estudos ligados a
evolucao digital, que ressaltam o impacto significativo da digitalizacdo desde finais do século XX,
caracterizada por varios autores como a “Era da Digitalizacdo” (Mayer-Schénberger & Cukier, 2013;
Mcafee & Brynjolfsson, 2012; Xiang, 2018). E, efetivamente, com as suas praticas sociodigitais, os

cidadaos transformaram-se numa fonte inesgotavel de aquisicao de dados, dando vida ao termo “Big
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Data” e conferindo espaco para mercantilizacdo e manipulacdo desses mesmos dados. Segundo Cuomo
et al. (2021), esta transformacao digital tem alterado a interacao entre procura e oferta, principalmente
a partir de “Big Social Data” e todo o material disponibilizado pelos utilizadores em dispositivos digitais
e em redes sociais a nivel global, como uma fonte de conhecimento e de decisdo orientada para o
consumidor (Cuomo et al., 2021). Também, estudos que analisam a digitalizacdo do turismo indicam
que a digitalizacdo tem vindo a imprimir um modelo inovador de negdcios nas empresas (Dorcic et al.,
2019), com o objetivo de possibilitar a transicao de servicos mais avancados e tecnolégicos, numa busca
intensiva de dados e de desenvolvimento de analise preditiva de consumos e comportamentos (Parida
et al., 2019). Tal como admite o seguinte entrevistado do grupo "Entidades Publicas, Decisores

Governamentais, Legisladores e Reguladores':

“0 que é que nos interessa a nos aqui nesta questao de Big Data? E claro que nos
interessa muito. E precisamente a recolha de dados para saber quem é que anda no
territdrio, quais sdo os mercados (se sdo ingleses, se sao espanhois, se sao

americanos), qual é a estada média, etc... " (EDGLR1).

Os discursos sobre a "necessidade" de obter cada vez mais dados para oferecer a melhor oferta turistica,
e de encarar o Big Data como uma ferramenta essencial na diferenciacao do turismo, sao discursos
reproduzidos pelos participantes. A valorizacdo dos dados na construcdo de perfis de consumo de
servicos turisticos € mencionada inumeras vezes pelos participantes, acreditando que os dados sao vitais
para a sobrevivéncia do setor. Esta percecao dos varios participantes vai também em direcao de estudos
na area do turismo, principalmente efetuados por Dimitrios Buhalis, um renomado académico do setor,
que distingue o Big Data como potenciador de uma experiéncia turistica personalizada e exclusiva
(Buhalis & Amaranggana, 2015). Isso respondera a um consumidor mais sofisticado, informado e
experiente (Buhalis & Law, 2008), reconvertendo um mercado turistico mais segmentado e
especializado. Sao discursos comuns em estudos que promovem a inovacdo no setor turistico e, assim,

como refere o seguinte académico:

“E preciso dados para que eventualmente se consiga segmentar mercados,
consumidores e depois utilizar estratégias direcionadas e vocacionadas para cada
segmento. Eu ndo acredito que a mensagem unica sirva para toda a gente (...) a

comunicacao nao pode ser igual para todos. Temos de arranjar estratégias e o Big
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Data fornece isso. Temos de arranjar estratégias para ir aos segmentos que nos
interessam para que eventualmente consigamos atingir os objetivos a que nos

propusemos. Analisar dados é fundamental!” (ACAD4).

Neste enquadramento, a maioria dos entrevistados (do grupo "Entidades Publicas, Decisores
Governamentais, Legisladores e Reguladores" e do grupo "Profissionais/Empresas de turismo e/ou
ligados & utilizacdo de dados para o setor") entende que, independentemente da dimensao da empresa,

em algum momento ferramentas digitais serdo inevitavelmente implementadas:

“Eu acho que é inevitavel num grau maior ou menor, € inevitavel que as empresas
comecem a usar isto, mesmo aquelas que acham que nao estdo a usar tecnologia,
porgue so o facto de estarem nas redes sociais ja é tecnologia. Portanto, eu diria que,
a nao ser muito, muito, muito especificas microempresas que trabalhem
eventualmente no setor do turismo muito de nicho e que conseguem manter isso,
todas as outras vao ter de usar, numa maior escala ou menor escala, Big Data e as

suas ferramentas” (PE3).

Sera uma “questao de tempo” e uma “transacao natural” para que grande parte dos atores ligados

ao setor turistico adquiram ferramentas digitais/tecnologicas:

“... eu recordo-me que havia muitas unidades que nao queriam ter um website, nao
gueriam ter uma rede social, ndo queriam receber reservas por e-mail. Mais tarde,
ndo queriam instalar soffwares de reserva, etc. E, as coisas, paulatinamente, foram
acontecendo e as pessoas também se vao adaptando e vao vendo que realmente, ou
fazem isso ou entdo perdem o comboio. Infelizmente, algumas perderam porque nao

se adaptaram” (EDGLR2).

Deste modo, concluimos que os grupos de entrevistados convergiram numa mesma retorica: que
a aposta em Big Data e resultante extracao de dados seria "inevitavel", "natural" e "fundamental" para
a sobrevivéncia no setor, replicando as diretrizes internacionais e respondendo a competitividade que
enfrentam diariamente. Constatamos concecdes ja bastante idealizadas sobre a necessidade de apostar

em Big Data, com narrativas - na sua grande maioria otimistas, com a crenca de uma infinita
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personalizacdo e de uma celeridade efetiva. Nenhum entrevistado se op6s ou indicou que n&o seria
benéfico prosseguir com apostas digitais/tecnologicas. E, tal como a maioria da literatura/teoria
abordada no capitulo 2, que apresentou lacunas quanto a contemplacao e aprofundamento de riscos e
desafios advindos de Big Data no setor, ha também nesta abordagem empirica uma maior prevaléncia
aos encantos do Big Data no setor do turismo em geral e uma menor reflexdo e preocupacao relativos a
desafios e a constrangimentos derivados da extracdo de dados, por parte dos entrevistados. Todavia, ao
sugerirmos (durante as entrevistas) uma reflexdo sobre as vantagens e desvantagens (ou riscos) que
poderiam advir da aposta em Big Data no setor, foi possivel obter as seguintes percecdes por parte dos

trés grupos de interesse:

Tabela 8 — Vantagens e desvantagens/riscos de Big Data no turismo mencionados por "Entidades Publicas,
Decisores Governamentais, Legisladores e Reguladores” (EDGLR)

Vantagens (Potenciais) desvantagens ou riscos associados

- BD proporciona decisdes mais cirlrgicas e assertivas; | - Diferentes interpretacées de dados;

- Ha acesso a mais e melhor informacéo do turista; - Dificuldade em garantir o equilibrio entre novas

- Permite conhecer melhor o perfil do turista e a estudar | solucdes e o tradicional;
0s comportamentos dos turistas; - Desafios colocados & privacidade dos dados;

- Permite uma analise mais real e fidedigna das - Maior controlo social, vigilancia e discriminacéo a
necessidades dos turistas; partir da recolha de dados;

- Big Data da mais conhecimento; - Maior suscetibilidade a ataques cibernéticos;

- Big Data ¢é decisivo para: divulgacao de conteudos, - Desleixo e falta de mecanismos que garantam
promo¢ao no destino, promocao de alojamento e transparéncia e confianca sobre a utilizacdo dos
adequacao da oferta; dados e para que fins;

- Ha mais dados em tempo real; - Quanto maior a aposta tecnoldgica, maiores serdo

- Os dados pessoais permitiriam levar a analitica a um as preocupacoes éticas.
patamar de hiperpersonalizacao;

- Os dados melhoram o desenvolvimento de estratégias
de atuacao no turismo;

- Melhor performance quer do setor publico, quer do
setor privado;

- Gera impactos positivos na economia e na sociedade;

- Aumento dos espacos digitais (e.g., sites) e diminuicdo
de espacos fisicos;

- Ajuda a diminuir a pegada de carbono;

- Big Data permite conquistar mais turistas e potenciais
investidores.
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Tabela 9 - Vantagens e desvantagens/riscos de Big Data no turismo mencionados por "Profissionais/Empresas
de turismo e/ou ligados a utilizacdo de dados para o setor” (PE)

Vantagens (Potenciais) desvantagens ou riscos associados
- Desintermediacao (/.e., contacto direto com o turista); | - As empresas que ndo acompanhem as tendéncias
- Cria principios de igualdade: todos podem ter tecnologicas vao ficar para tras;
negocios; - Extracdo de dados podem trazer desafios culturais e
- Permite maior transparéncia e democratizacéo de sociais;
Servigos; - Indevido armazenamento de dados;
- Acesso universal de informacéo; - Retencdo de dados por demasiado tempo pelas
- Fornece insights e oportunidades de negdcio; empresas;
- Negdcios suportados por analise de dados terao um | - Falta de seguranca e de protecao dos dados;
futuro fiavel, - Falta de supervisao;
- Melhora a performance dos profissionais ligados ao - Falhas de integracéo e processamento de dados;
setor; - Diferentes interpretacdes de dados;
- BD permite decisdes mais sustentadas e Uteis; - O turista ndo gosta de ser perseguido/vigiado;
- Aumento do bem-estar social: os profissionais - Nao conseguir antecipar o que a IA pode aprender;
diminuem praticas rotineiras e terdo mais tempo livre; | - Perda de empregos e necessidade de readaptacao
- Sistemas de IA criam menos erros que o ser humano; | de "skills".
- Big Data acrescenta valor a jornada do turista.

Tabela 10 - Vantagens e desvantagens/riscos de Big Data no turismo mencionados por "Académicos" (ACAD)

Vantagens (Potenciais) desvantagens ou riscos associados
- Big Data Analytics crucial na transformacéo e - Incompatibilizacao de tecnologias;
adaptacao de necessidades e interesses dos turistas; | - Incorreta implementacao de Big Data;
- BD ajuda a responder a concorréncia internacional; | - Indevida (ou incompleta) analise de dados;
- BD fornece dados em tempo real aos - Visdo do lucro em detrimento da visao do bem-estar
investigadores; social;
- Melhoria nos canais de comunicacao entre - O objetivo da tecnologia ndo é pensado previamente;
Stakeholders, - A informacao util nem sempre é imediata;
- BD melhora o desempenho de empresas e de - Utilizar o Big Data em proveito proprio;
destinos; - 0 ser humano nao ser o elemento base da aposta
- BD fornece dados riquissimos e permitem dar um tecnoldgica;
salto para um patamar superior; - Falta de protecao da informacao pessoal e sensivel;
- Permite antecipar a procura e direcionar estratégias; | - Incapacidade de garantir a verdade, a autenticidade e
- Permite encontrar padrdes e dar ofertas a seguranca dos dados;
personalizadas; - Fase embrionaria de implementacao de tecnologias
- Ajuda a resolver problemas de overfourism e de cria desconhecimento e inseguranca de resultados;
pressao urbanistica; - Incapacidade financeira cria desigualdade entre
- Fomenta novas profissdes; empresas;
- Melhora a experiéncia do turista. - Falta de consciéncia de que os dados extraidos nem
sempre refletem a realidade;
- Fontes que fornecem dados parciais, episodicos e
desatualizados;
- Apropriacao indevida de dados e mercantilizacdo de
dados;
- Diminuta identificacdo de responsaveis pela extracao,
analise e tratamento de dados;
- Maior suscetibilidade a ataques cibernéticos.
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Ao longo das entrevistas, fomos obtendo a percecdo que, na sua maioria, se projetavam
significativas visdes de tecno-otimismo. Estes tipos de visdes classificam os participantes que acreditam,
determinadamente, que uma tecnologia ira transformar o mundo num lugar melhor. Todavia, nem
sempre tm em conta os riscos que poderado advir (Kénigs, 2022). Alguns autores aprofundam estas
visdes, designando o conceito de “tecno-otimismo”, com um discurso impresso nas empresas, nas
instituicdes governamentais e cidaddos em geral (Schmidt & Cohen, 2013; Tutton, 2021), que invoca
sentimentos de “empolgacao e admiracdo” (Tutton, 2021), e tende a proporcionar “uma cultura tecno-
euférica de inovacdo” (Mager, 2012, p. 15). Mas, com a analise e posterior construcao das tabelas 8, 9
e 10, constatamos que, apesar da manifestacdo generalizada de visdes tecno-otimistas que referimos
inicialmente, subsiste um posicionamento entre os varios participantes com diferentes gradacdes: (i) dos
mais otimistas, que apontam vantagens a inovacao e utilizacdo de ferramentas digitais e enfatizam riscos
e problemas, mas acreditam que ha solucdes por via de adaptacdes tecnoldgicas; (ii) aos mais cautelosos
que manifestaram riscos que devem ser tidos em conta nesta aposta digital, mas ainda assim
apresentam uma visao tecno-pessimista, por nao deixar cair por completo alguns elementos sobre as
vantagens da tecnologia. Efetivamente, concluimos que o grupo "Entidades Publicas, Decisores
Governamentais, Legisladores e Reguladores" (EDGLR) foi o grupo de interesse que, em geral, mais
evidenciou este tipo de discurso de "empolgacdo e admiracdo" face a implementacdo e a utilizacdo de
Big Data no setor. No entanto, deixamos nota de que trés membros deste grupo mostraram um
posicionamento especialmente critico e diferenciado, quando comparando com os restantes
entrevistados: EDGLR7, EDGLR8 e EDGLR10. Seguiram-se os "Profissionais/Empresas de turismo e/ou
ligados a utilizacdo de dados para o setor" (PE) e os "Académicos" (ACAD), que enumeram também
mais vantagens do que desvantagens, mas ainda assim indicaram inumeros riscos e ameacas a ser

considerados. Assim, a partir da tabela 11, apresentamos um panorama geral das narrativas:
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Entidades Publicas,
Decisores
Governamentais,
Legisladores e
Reguladores
(EDGLR)

Profissionais/Empresas
de turismo e/ou ligados a
utilizacdo de dados para
0 setor
(PE)

Académicos
(ACAD)

Tabela 11 - Narrativas entre os grupos de interesse quanto ao uso de Big Data no turismo

Otimistas ———— - - — — —

- Essencial para estudar comportamentos/necessidades e conhecer o perfil do turista.
- Promocéo de destinos e adequacéo de precos mais assertivos.

- Fornece melhor informacao e em tempo real.

- Reduz a pegada de carbono.

- Os dados pessoais permitem levar a analitica a um patamar de hiperpersonalizacéo.
- Nao ha desvantagens na aposta de Big Data.

- Decisdes mais cirtrgicas e melhor desenvolvimento de estratégias.

- Melhor performance do setor publico e do setor privado.

- Maior conquista de turistas e potenciais investidores.

- Gera impactos positivos ha economia e na sociedade.

- Considerar as vantagens, mas refletir sobre potencial
negativo.

- Garantir o equilibrio entre novas solucdes e o
tradicional.

- Andlise de dados é importante, mas nem todos os
dados tém qualidade.

- Potencialidade tremenda, mas contém varias ameacas.

—————— >

Narrativas sobre o uso de Big Data no turismo

(mais) Pessimistas

- Controlo social, vigilancia e discriminacéo.

- Desafios colocados a privacidade dos dados.

- Maior suscetibilidade a ataques cibernéticos.

- Desleixo e falta de mecanismos que garantam
transparéncia e confianca sobre a utilizacdo dos
dados e para que fins.

- Quanto maior for a aposta tecnologica,
maiores serao as preocupacoes éticas.

- Cria principios de igualdade: todos podem ter negdcios.

- Maior transparéncia, democratizacao dos servicos.

- Acesso universal de informacao.

- Os negocios suportados por analise de dados terdo um futuro fiavel.

- Melhora a performance dos profissionais.

- Andlise de dados permite decisdes mais sustentadas e Uteis.

- Aumento do bem-estar social: os profissionais diminuem praticas rotineiras e terdo
mais tempo livre.

- Crenca de que o ser humano cria mais erros que os sistemas de inteligéncia artificial.

- E preciso garantir o devido armazenamento de dados
e apenas por um determinado periodo.

- Necessidade de readaptacédo de "skills”.

- Necessidade de supervisdo para evitar falhas de
integracao e processamento de dados.

- Nem todos tém a mesma percegédo na analise de
dados.

- As empresas que ndo acompanham as
tendéncias tecnologicas vao falir.

- Traz desafios culturais e sociais.

- A IA traz o desconhecido: ndo se consegue
antecipar o que a tecnologia aprende.

- Perda de empregos.

- O turista ndo gosta de ser perseguido.

- Crucial na adaptacao de necessidades e interesses dos turistas.

- Permite responder a concorréncia internacional.

- Fornece dados em tempo real aos investigadores.

- Melhoria nos canais de comunicacao entre DMO's, os stakeholders e o setor
empresarial.

- Melhora o desempenho em empresas e em destinos.

- Permite antecipar a procura e direcionar estratégias.

- Auxilia na gestdo de fluxos e capacidade de carga.

- Aparecimento de novas profissoes.

- Melhora a experiéncia do turista.

- Identificar responsaveis pela extracao, analise e
tratamento de dados.

- Atencao para possivel: incompatibilizacao de
tecnologias; incorreta implementacéo de Big Data; e
indevida (ou incompleta) analise de dados.

- Tendencial visdo do lucro em detrimento da viséo do
bem-estar social.

- As tecnologias tém de ser pensadas e é necessario
compreender que nem sempre é para o imediato.

- Apostar em tecnologia, mas manter o ser humano
como elemento base.

- Necessidade de garantir a verdade, a autenticidade € a
seguranca dos dados.

- Cria desigualdade entre empresas.

- Dados extraidos nem sempre refletem a
realidade.

- Apropriacdo indevida e mercantilizacdo de
dados.

- Maior suscetibilidade a ataques cibernéticos.
- (Des)protecao de dados pessoais e sensiveis.
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Tecno-

otimismo

forte

E importante referir que ndo ha nenhum grupo que seja totalmente estanque, num espectro de
"preto e branco". Em nenhum dos trés grupos em analise podemos considerar que todos os participantes
de cada grupo sdo: 100% tecno-otimistas, ou 100% moderados, ou 100% tecno-pessimistas. Ha
moderados e reticentes em cada um dos trés grupos).

Mas, numa visao geral, podemos concluir as seguintes maiorias/consensos por grupos:

Figura 14 - Posicionamentos dos grupos de interesse nesta investigagcdo

* Profissionais e Empresas

de turismo e/ou ligados a T A b
utilizacdo de dados para o ecno- (AN (SIS
setor (PE) SIS dos trés grupos

* Académicos (ACAD)

Entidades Publicas,
Decisores
Governamentais,
Legisladores e
Reguladores (EDGLR)

Tecno-
otimismo
moderado

4.3 - Performando o futuro para o turismo portugués

Treré et al. (2021) relembram que “visdes otimistas e pessimistas sempre coexistiram” e
acreditam que “a forca da utopia, assim como a dos mitos, ¢ instituir a sociabilidade e, obviamente, os
imaginarios sociais estdo ligados, de uma forma ou de outra, a praxis cultural e aos usos das TIC". S6
ai, poderemos efetivamente observar e compreender o verdadeiro impacto social (Treré et al., 2021, p.
48). Por conseguinte, numa articulacdo entre otimismo/pessimismo e utopia/distopia, encontramos nos
entrevistados que manifestaram percecdes mais cautelosas e maior atencdo as implicacdes relacionadas
com Big Data, a procura de um equilibrio entre beneficios e riscos advindos das tecnologias, e mais
especificamente, riscos advindos de Big Data com o intuito de garantir a sustentabilidade desta aposta
no setor.

Se por um lado, o Big Data é referido por varios entrevistados como uma ferramenta indispensavel
na resolucao de inimeros problemas ligados ao setor, por outro lado, foram apontados riscos e o receio
do seu uso e das respetivas consequéncias futuras. Esta invocacdo de potenciais riscos e efeitos
distopicos serve para legitimar o progresso tecnoldgico, apontando a necessidade de eliminar os riscos
para se concretizar o futuro desejavel (Kerr et al., 2020). Alguns desses perigos/riscos podem ser, por
exemplo: (i) o viés advindo dos dados adquiridos ou do tipo de uso dos respetivos dados; (ii) a
ambiguidade de quem é efetivamente responsavel por monitorizar impactos ou refletir "sancdes' a impor,
leva consequentemente a uma falta de transparéncia (Kerr et al., 2020); ou ainda (iii) violacdo da

privacidade, assédio a utilizadores e fraude (Kerr, 2016). Alias, a propria literatura retrata esta retorica
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em torno do uso de Big Data, numa articulacdo utdpica (dos autores ligados aos estudos do turismo e
hotelaria que apresentam as vantagens) e distépica (de outros autores, de outras areas, que indicam
que as desvantagens se sobrepdem as vantagens). Ou seja, para alguns, o Big Data é considerado uma
ferramenta indispensavel para melhorar a competitividade do setor, para acrescentar valor ao turismo e
para conhecer o turista de forma mais eficaz (Buhalis & Foerste, 2015; Dorcic et al., 2019; M. Fuchs et
al., 2014). Varios autores dedicados a estudos do turismo e hotelaria analisam os beneficios de Big Data
no turismo, e vao mais além, dizendo que a combinacao de diferentes dados (semiestruturados e nao
estruturados) extraidos a partir de mecanismos de pesquisa, do trafego da web e das redes sociais,
enriquece e aprimora a recolha de dados (Buhalis & Foerste, 2015; Gandomi & Haider, 2015; Mcafee &
Brynjolfsson, 2012; Song & Liu, 2017).

Por outro lado, o Big Data é entendido como uma astuta representacao do Bjg Brother, que desafia
a protecao da privacidade pessoal, apontando a falta de consciéncia e regulamentacao das leis, ou a
possibilidade de descontextualizacdes e falsas correlacdes, o que pode comprometer a experiéncia
turistica e o proprio setor turistico (Boyd & Crawford, 2012; X. Li et al., 2021; McLennan, 2016). Deste
modo, apostar em Big Data implicara nao so vantagens, mas também desvantagens como o “viés de
estimativa e erros de previsao” (X. Li et al., 2021, p. 9). O entusiasmo em torno do potencial da extracéo
de dados para o auxilio de um desenvolvimento internacional comum, oculta limitacbes como por
exemplo, a “...evidéncia crescente de que, em vez de aumentar a participacéo e inclusédo, em contextos
de desenvolvimento, as redes online e as redes sociais tendem a refletir e multiplicar os desequilibrios
de poder offline e a desigualdade” (McLennan, 2016, p. 395). Segundo Hilbert (2016), estes riscos e
limitacdes poderao criar uma nova dimensao do fosso digital e social: uma divisdo na real capacidade
analitica dos dados, originando uma divisdo num conhecimento que se baseia em dados (incompletos)
obtidos e individuos que ndo estdo qualificados para o tratamento adequado de dados. Deste modo,
quando questionados se haveria a possibilidade de garantir que os dados extraidos seriam devidamente
analisados, os entrevistados (dos trés grupos) respondem em consenso que seria "muito dificil". Este
assentimento aparece na investigacdo como uma incoeréncia ou solicita um maior ato de reflexao, no
sentido de que os entrevistados acreditam que extrair os dados é essencial para obter uma oferta turistica
fidedigna, mas concomitantemente mencionam que sera complexo garantir que esses mesmos dados
sejam bem analisados/interpretados. Tal como aponta o seguinte entrevistado (pertencente ao grupo de

tecno-otimistas quanto & aposta de Big Data no setor):

“Isso nao podemos garantir [que os dados obtidos estdo a ser analisados
corretamente]. Até posso dar um exemplo {(...) 0 que nos pedem sempre sao os dados
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da procura, da oferta, numero de dormidas, numero de camas, etc. e nos fornecemos
os dados em bruto, porque depois depende muito da analise de cada um,
evidentemente. Mas, depois, uns interpretam de uma forma, outros interpretam de
outra. Muitas vezes depende da intuicdo de cada um, outros ja estdo com ideias pré-
formatadas, independentemente da informacdo que vao recebendo, porque em
termos de negdcio [é] evidente que a informacao é decisiva. Mas depois também ha
outras situacoes, nao tao decisivas, que podem contribuir para o sucesso e insucesso
gue muitos estao preparados, e muitos nao estao preparados. Depende de cada um:

a analise feita aos dados. Os numeros dao para muitas abordagens” (EDGLR2).

Portanto, dada a importancia da ascensdo do Big Data como um fendmeno sociotécnico, €
necessario interrogar os seus pressupostos e vieses, pois o Big Data, ao representar uma grande
quantidade de dados, ndo significa que se deva deixar de compreender a amostra. Assim como, “Big
Data” e “dados completos” ndo significam o mesmo retirando de um certo contexto, os dados podem
perder o sentido e valor (Boyd & Crawford, 2012). Dai a necessidade, como referem alguns
"Profissionais/Empresas de turismo e/ou ligados a utilizacdo de dados para o setor" (PE) e
maioritariamente "Académicos" (ACAD), de inquirir praticas de governanca em “protocolos, dinamicas
de softwares, processos linguisticos e praticas culturais e produtores de significado [analistas e/ou todos
os envolvidos com o tratamento de dados]” (Langlois, 2013, p. 97), como referiram anteriormente os
entrevistados (PE3, ACAD3 e ACAD5). Note-se que este discurso &, também, uma manifestacdo de
otimismo, pois, apesar de apontar riscos e problemas, define como solucdo uma resolucado por via
tecnoldgica.

Seguindo este enquadramento sobre desafios da utilizacdo de Big Data, foi verificada alguma
ansiedade em participantes que sublinharam as consequéncias da indevida utilizacao de Big Data e
respetiva extracao e analise dos dados. Um participante do grupo "Profissionais/Empresas de turismo
e/ou ligados a utilizacao de dados para o setor" referiu que “[também] somos clientes e muitas vezes
nao gostamos de ser fracked [seguidos]. De facto, cabe entdo as empresas tratar esses dados com o
maior cuidado e s6 para os fins que se destinam” (PE9). E, o seguinte entrevistado do grupo "Entidades

Publicas, Decisores Governamentais, Legisladores e Reguladores" (EDGLR) expds também que:

“ao mesmo tempo que acredito piamente que a regulamentacao, quer do RGPD
[Regulamento Geral sobre a Protecéo de Dados], quer a regulamentacao que vem ai

atras, relacionada com tecnologia da inteligéncia artificial, seja o que for, também
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acredito que a tecnologia tem uma potencialidade tremenda, mas também tem uma

série de ameacas” (EDGLR10).

Como ja mencionado nesta investigacdo, com o aumento exponencial de dados globais nos ultimos
anos, juntamente com o aumento massivo do uso de novas tecnologias, tem sido possivel processar
dados extraidos, avancar na analise quantitativa e aperfeicoar algoritmos. Big Data é, em suma, a
capacidade de reunir uma imensa quantidade de dados, quer estruturados, quer semiestruturados, quer
nao estruturados. E o intuito de extrair informacdes relevantes é trazer vantagem competitiva ao setor
que o pretende utilizar (Uzair et al., 2019). Além do mais, Big Data tem sido o principal combustivel da
inteligéncia artificial, uma das principais apostas tecnolégicas nas organizacdes ao longo dos ultimos
anos (Davenport & Ronanki, 2018; Mikalef & Gupta, 2021), desempenhando assim um papel cada vez
mais critico na transformacdo de processos de negdcios € no modo como as empresas analisam
tendéncias e mercados (H. Lv et al., 2022). Dai varios entrevistados construirem permanentemente
ligacdes entre Big Data e inteligéncia artificial. Alids, como Samara et al. (2020) salientam, a inteligéncia
artificial, apoiada pelo Big Data, cria valor no setor do turismo, por incluir melhores experiéncias aos
consumidores e maior produtividade e lucratividade as empresas como companhias aéreas,
restaurantes, hotéis e outros setores ligados a area do turismo e hotelaria (Song & Liu, 2017).

Fazendo esta ponte que denota a evolucdo do mundo digital e a origem continua de dados, com
a exigéncia de técnicas mais avancadas, capazes de absorver o crescimento exponencial de dados (ou
seja: Big Data), e a constante alimentacdo de dados que d&o vida & inteligéncia artificial, uma aposta
cada vez maior em varios setores economicos em geral, e no setor turistico em particular, aproveitamos
para notar outra preocupacdo/ansiedade de um dos entrevistados. Por exemplo, um entrevistado do
grupo "Entidades Publicas, Decisores Governamentais, Legisladores e Reguladores" (EDGLR) refere que

as tecnologias digitais, cada vez mais sofisticadas, conseguem "ler a mente":

“Atualmente com a sede que ha com a inteligéncia artificial, com as chatbots que
nos também estamos a implementar, em que nos leem o pensamento (...) tem de
salvaguardar muito, porque senao isto pode inverter-se de tal forma que pode ser
negativo para o turista, de ndo se sentir a vontade {(...) pelo menos eu nao gostava.
Eu acho que ninguém gosta que nos leiam o pensamento. A inteligéncia artificial esta

a ficar num determinado ponto que tem de haver aqui um travaozinho” (EDGLR3).
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As suas preocupacoes traduzem aquilo que alguns autores relembram como “transumanismo”
(Kriger, 2021; Szocik et al., 2020), pelo qual as maquinas, aos olhos das pessoas, adquirem
caracteristicas emotivas e comportamentais que associamos ao ser humano. Estas consideracoes estao
enraizadas na ideia de que existe uma entidade mais inteligente que os humanos, e a superinteligéncia®
¢ considerada uma ameaca a existéncia humana (Szocik et al., 2020). Além do mais, ha um desafio de
que se a “superinteligéncia” € algo mais inteligente do que o ser humano e, por isso, ndo devera ser
interpretada e compreendida de forma antropoférmica, pois o ser humano ndo esta intelectualmente
preparado para entender uma entidade mais inteligente que ele proprio (Szocik et al., 2020, p. 754).

Alias, o seguinte participante destaca o mundo desconhecido que a inteligéncia artificial pode trazer:

“E 0 que a inteligéncia artificial traz: 0 desconhecido. N&o conseguimos antecipar o
gue a tecnologia aprende. Quando, por exemplo, (...) no outro dia se descobriu que
os computadores estavam a comunicar entre si, por uma linguagem propria que
criaram, e agora tiveram de pdr, como definicdo, o inglés para comunicarem a
qualquer nivel. Para qué? Para o ser humano identificar o que é que eles

comunicavam (...) Esse é o desconhecido” (PED).

Nestes discursos acentua-se a constante interacao entre atores humanos e atores nao humanos
(maquinas), cada vez mais ligados entre si (Deleuze & Parnet, 2008). E, nestes discursos analisados,

denota-se uma evolucao sobre o entendimento tecnoldgico:

“Enquanto no transumanismo o tema do desenvolvimento é a humanidade e o que
acontece com o0s seres humanos com a ajuda de atualizacdes e aprimoramentos
tecnoldgicos, no pds-humanismo, os robds e a inteligéncia artificial sdo os futuros

portadores da evolucéo e do progresso” (Kriiger, 2021, p. 16).

Alias, um participante do grupo "Profissionais/Empresas de turismo e/ou ligados a utilizacdo de
dados para o setor" (PE), num discurso de tecno-otimismo forte (tabela 11 e figura 14), acredita que
sera com a eliminacao da mao humana em varios processos que se conseguira reduzir um conjunto de

erros produzidos pelo ser humano e corrigidos pela “maquina”’, como por exemplo:

10 A superinteligéncia é considerada uma forma de inteligéncia artificial que podera ultrapassar a inteligéncia humana. Segundo Bostrom sera necessario ter
em consta os riscos destes avancos tecnologicos ou, entdo, a atividade humana podera ser substituida (Bostrom, 2017).
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“Porque é que a UBER tem poucos problemas? Pode ter dos melhores algoritmos do
mundo? Tem pouca insercdo humana. Tudo o que tenha insercdo humana tem um

problema, que ¢ a insercao do erro e do erro poder ser propagado...” (PE8)

Esta metamorfose tem servido para projetar aquilo que Campolo & Crawford (2020) designam no
seu artigo intitulado £nchanted Determinism. Power without Responsibility in Artificial Intelligence, como
utopias em torno da inteligéncia artificial, que tanto servem para justificar o desenvolvimento das
tecnologias digitais e Big Data como para acautelar riscos éticos, que devem ser pensados e
responsabilizados coletivamente. Como declara o "Académico" ACAD7, ao tentar compreender a

perspetiva (mais) otimista de Big Data:

“Qual é o mote na minha perspetiva? E a criacdo de valor [a partir do Big Data]. N&o
é para controlar, nao é para ter mais informacao, é para criar valor. Para quem? Valor
para as empresas, valor para o consumidor, que vai ter mais experiéncias, melhores

experiéncias, vai ser mais bem tratado, vai ser mais surpreendido...” (ACAD7)

Natale & Ballatore (2020) apresentam muitas destas associacdes utdpicas, que justificam o
desenvolvimento das tecnologias digitais e Big Data, ao comparar os discursos mais recentes aos dos
anos de 1950 e inicios de 1970 sobre o papel dos mitos tecnoldgicos no desenvolvimento de tecnologias
com a inteligéncia artificial. A sua ascensdo foi acompanhada pela construcdo de uma narrativa sobre
uma maquina pensante, capaz de simular na perfeicdo as faculdades cognitivas da mente humana,
numa retdrica do futuro, que todas as deficiéncias e limitacdes seriam superadas. Como referem Dickel
& Schrape (2017), os discursos tecno-utépicos concebem a tecnologia como uma forca de
reencantamento do mundo contemporaneo, e as mesmas narrativas podem oferecer uma visao de ficcao
performativa. No artigo  Transcending the opposition between techno-utopianism  and
technodystopianism, Dai & Hao (2018, p. 9) abordam que o utopismo tecnoldgico é instituido com o

intuito de;

“usar as tecnologias atuais para projetar e construir o futuro, usar o racionalismo
cientifico para orientar e regular a nossa sociedade, na crenca de que a ciéncia e a
tecnologia garantem, sem duvida, a riqueza, a ordem, a justica e a liberdade dos

seres humanos”.
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No entanto, os efeitos negativos tém-se tornado evidentes e dai a tecno-distopia ter surgido como
resposta, com uma visao pessimista de que a tecnologia “pode privar as pessoas de liberdade e
dignidade e, por fim, trazer destruicdo para a humanidade” (Dai & Hao, 2018, p. 9). Os mesmos autores
argumentam que se a tecno-utopia é muito otimista, a tecno-distopia pode desviar-se da realidade.

Mais recentemente, como resposta a estas associacdes, preocupacdes e anseios, a Comissdo
Europeia propds a primeira lei sobre IA, intitulada: Proposta de Regulamento do Parlamento Europeu e
do Conselho que estabelece regras harmonizadas em matéria de inteligéncia artificial (Regulamento

Inteligéncia Artificial) e alfera determinados atos legislativos da unido, reconhecendo que:

“... a utilizacdo da inteligéncia artificial pode contribuir para resultados benéficos para
a sociedade e o ambiente e conceder vantagens competitivas as empresas e a
economia europeia (...) Contudo, os mesmos elementos e técnicas que produzem o0s
beneficios socioecondmicos da IA também podem trazer novos riscos ou
consequéncias negativas para os cidadaos e a sociedade (...) como a opacidade, a
complexidade, os preconceitos [ou enviesamentos], um certo grau de
imprevisibilidade e comportamentos parcialmente auténomos de determinados
sistemas de IA, a fim de garantir a compatibilidade destes sistemas com os direitos
fundamentais e facilitar a aplicacdo das normas juridicas” (Comissdo Europeia,

2021b, p. 1,2).

Este regulamento tem sido reconhecido internacionalmente e inclusive, o Congresso Brasileiro,
em setembro de 2022, aprovou um projeto de lei (Projeto de Lei 705/22) inspirado neste regulamento
(The Al Act, n.d.). Alias, um dos entrevistados do grupo "Profissionais/Empresas de turismo e/ou ligados
a utilizacdo de dados para o setor" (PE) aborda esta problematica dos governos terem de responder aos

desafios da implementacao de novas tecnologias:

“... tens aqui uma pressao sobre 0s governos que também tém de se atualizar a esse
nivel. Com a analise de Big Data ou com a dafa que existe, que nao ha analise. A
situacao é que ha outros mais espertos que veem uma oportunidade de ganhar
dinheiro com isso. Quer para vender esses dados, quer para analisa-los, quer para
pedir resgate sobre os proprios dados. Por isso, eu acho que a estratégia nimero um

€ 0S governos se organizarem, a propria Unido Europeia se organizar, de forma que
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promova a mudanca do mindset. Tem de vir da génese, para depois 0s outros serem

obrigados a incorporar essa estratégia dentro da propria empresa” (PED).

Portanto, ha um reconhecimento de uma pratica social dentro deste contexto institucional, em que
a objetividade, a justica e a precisao devem estar a par com inclusao, assim como a par da nocao de
que ha problemas a enfrentar, que ha uma necessidade de saber quais dados devem ser usados e que
solucdes devem ser implementadas (Sartori & Theodorou, 2022). Em suma, depois de consideradas
todas as “potencialidades técnicas positivas e negativas, ha uma chance de superar cenarios otimistas
ou pessimistas vinculados as grandes narrativas” (Sartori & Theodorou, 2022, p. 8). Narrativas utdpicas
e distopicas de um futuro que se prevé cada vez mais digital, assente em Big Data, uma fonte de
alimentacao para outras tecnologias, entre as quais a inteligéncia artificial, como foi descrito por varios

entrevistados ao longo do processo de entrevistas.

4.4 - Entre a rutura e o legado: a inevitabilidade do digital, do Big Data e da inteligéncia artificial no
turismo portugués

Assim como apontamos diferentes gradacdes, entre os participantes dentro da categoria do tecno-
otimismo, também sentimos diferentes gradacdes entre os participantes quando a tematica da transicdo
digital/tecnoldgica foi abordada. As gradacdes dividiram-se essencialmente entre: (i) um corte mais
progressivo entre o analdgico e o digital, com a devida atencédo ao equilibrio e respeito pela
estrutura/capacidade das varias empresas, que estao em diferentes niveis de progresso tecnolégico
("Entidades Publicas, Decisores Governamentais, Legisladores e Reguladores' e "Académicos'; e (ii) um
corte “limpo” numa rutura imediata com um passado analdgico, para um futuro totalmente digital
("Profissionais/Empresas de turismo e/ou ligados a utilizacdo de dados para o setor").

Segundo o seguinte entrevistado: “temos de lhes dar tempo [aos empresarios que ainda nao
investiram em Big Datal. (...) Ndo podemos esquecer aqueles parceiros, que por um motivo ou outro,

|H

até pela sua propria estratégia, querem manter o manual” (EDGLR3). Alguns participantes do grupo
"Entidades Publicas, Decisores Governamentais, Legisladores e Reguladores" (EDGLR) acrescentam
ainda que é necessario garantir o equilibrio entre “estas novas solucdes e aquilo que é tradicional e
aquilo que distingue um povo, um destino e uma visita” (EDGLR2). Temos de resguardar “o lado da
atencdo, da simpatia, da disponibilidade, de querer satisfazer aquilo que sado as expectativas e as
motivacoes de quem nos visita” (EDGLR2). Observe-se também que estas narrativas, que dignificam a
identidade nacional numa conjugacao de solucdes tecnolégicas com as qualidades humanas

consideradas especificas da identidade portuguesa (como a boa hospitalidade caracteristica dos
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portugueses aos turistas, por exemplo), suscitam, ao longo da analise das entrevistas, como uma
particularidade, fonte de distincdo de outros paises que, tal como Portugal, estdo vinculados ou em vias
de se vincular a aposta digital/global. As narrativas nacionalistas, que atendem ao equilibrio e ao respeito
pelo tradicional, geralmente tém como objetivo manter: "... um estado visionario de auténtica
autoexpressado e fraternidade, em que uma comunidade histérica realiza as suas qualidades Unicas"
(Smith, 1979, p. 88). No testemunho de um dos participantes “...nao existe esta setorizacdo que atenta
as especificidades que cada setor tem e o turismo tem claramente especificidades. Sendo nds um pais
com um turismo tao vivo e tdo vigorante e vigoroso" (EDGLR10). Neste sentido, propde-se uma
construcao social que fortalece o mito das origens, da memoria e da solidariedade histérica que ha em
comum e diferencia a identidade nacional (Smith, 1979). Porém, devido a um mundo cada vez mais
globalizado, vivemos cada vez mais num "mundo sem fronteiras" (Ohmae, 1996) e, por consequéncia,
"o turista nao tem fronteiras" (EDGLR9). Assim, ha um imperativo por parte de alguns entrevistados de
aludir a importancia de manter os “legados” do passado (Bareis & Katzenbach, 2022), encarando o Big

Data como o resultado do desenvolvimento continuo da digitalizacao do setor turistico:

“As pessoas tém instrucao, as pessoas querem experimentar e querem conhecer as
tradicoes, os habitos dos outros. Esta questdo que houve durante muito tempo de
reproduzir as praticas de um sitio para o outro vai-se perder porque € a tal identidade,
a procura do auténtico, a introspecéo, a procura do Eu, de como é que isto me traz
em termos pessoais beneficios transformadores. Acho que isto vai estar cada vez

mais no centro do turismo do futuro” (ACADS).

Nos paragrafos e citacdes de entrevistados anteriores foi ainda apontado que o turismo devera
“manter o ser humano como elemento base” (ACADS), pois “ainda vai ser dificil, enquanto a inteligéncia
artificial, ndo nos conseguir dar o mesmo que da o contar uma histéria de infancia ou partilhar a tradicao,
mostrar como é que se faz, interagir com a comunidade local” (ACAD6). Em sequéncia destas narrativas,
0 "Académico" ACAD6 ao mencionar que é necessario “manter o ser humano como elemento base” e
manter a interacao ""com a comunidade local", remete para a ideologia da IA humanistica, ou seja, uma
IA centrada no ser humano que proclama a autoeficiéncia humana, a criatividade e a participacao social,
acomodando assim uma maior aceitacao na incorporacao de novas tecnologias, com o intuito de
construir uma sociedade digitalmente mais habilitada (Shneiderman, 2020; Stahl et al., 2021). Este tipo
de narrativa, como referem Stahl et al., no seu artigo Artificial Intelligence for human flourishing — Beyond

principles for machine learning, chamam a atencdo para trés questdes (éticas) fundamentais: "(1)
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questdes especificas relacionadas a aplicacdo de machine learning [alimentada por Big Data], (2)
questdes sociais e politicas que surgem numa sociedade digitalmente habilitada, e (3) questdes
metafisicas sobre a natureza da realidade e da humanidade (Stahl et al., 2021, p. 2).

Além da importancia em manter o seu legado e de uma intencdo mais humanistica da inteligéncia
artificial, outros entrevistados deixam uma adverténcia de que a pratica digital/tecnolégica percecionada,
desejada e organizada para o setor turistico, pelas altas entidades que regulam o setor (e.g., governo,
empresas em geral), ainda ndo é exequivel entre os varios atores que assim a desejam (a essa pratica
efetivamente digital/tecnologica). Embora os principios da industria turistica estejam, cada vez mais,
assentes em diretivas que incentivam a aposta digital, como referem estes entrevistados: “[Portugal €]
maioritariamente constituido por pequenas e médias empresas, com pouca capacidade financeira para
investir no conhecimento” (EDGLR9), e em que a “maior parte das empresas do turismo nédo tém site,
nem tém redes sociais (...) ou seja, estar a extrapolar para Big Data parece um bocadinho forcado,
porque a maior parte das empresas nao tém” (EDGLR6). Alias, o seguinte "Académico" desenvolve um

pouco mais sobre a diferenca entre empresas na utilizacdo Big Data:

“Eu diria que a maior parte das empresas em Portugal, ndo sé no turismo, ainda
estdo numa fase embrionaria. Alguns a dar os primeiros passos. Atencao que temos
empresas que ja trabalham dados [Big Data] ha muitos anos, ok? Que tém sistemas
super avancados de tratamento e de exploracao de dados, mas quando nos entramos
aqui neste mundo de Big Data e comecamos a falar de modelos de machine learning
e de modelos mais avancados, etc., sdo poucas [as empresas com sistemas
avancados de tratamento e exploracdo de dados] e eu diria que, provavelmente, s6

as maiores empresas é que estdo a ter capacidade de obter resultados” (ACAD2).

Por estes motivos, admitem que o turismo portugués se encontra numa fase embrionaria
"infelizmente, estamos num estado de maturidade ainda muito reduzido relativamente ao digital”
(EDGLR3). Esta visao descrita na maioria de "Entidades Publicas, Decisores Governamentais,
Legisladores e Reguladores" (EDGLR) e alguns "Profissionais/Empresas de turismo e/ou ligados a
utilizacdo de dados para o setor" (PE), também encontrada noutros setores, retrata imaginarios
sociotécnicos que, geralmente, constroem “narrativas de desejo e viabilidade de um futuro tecnolégico”
(Tutton, 2021). Note-se que o tecno-otimismo impresso nas varias narrativas €, na sua grande maioria,
ainda performativo. E um discurso performativo quando referem o uso de Big Data no turismo como

"essencial", "crucial", "imprescindivel", "incontornavel", no sentido de estarem a construir uma realidade
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no turismo portugués que, na verdade, admitem estar ainda num "estado inicial". O intuito é de chamar
a atencao a todos os envolvidos, direta e indiretamente, e atrair os meios necessarios a manutencao de
grupos de interesse que colaborem na prossecucdo desta "realidade" (Latour, 2005), pois: “O turismo
nao é diferente de todos os outros setores de atividade econdmica. Por isso, teremos de seguir a
tendéncia mundial que esta a ser concretizada com uma aposta crescente nos meios digitais” (EDGLR5).
Alias, um dos entrevistados pertencente ao grupo "Profissionais/Empresas de turismo e/ou ligados a
utilizacao de dados para o setor" (PE) confirma: “As estratégias feitas aqui em Portugal sdo sempre em
concertacao com todas essas estratégias [e.g;, OMT, ONU, U.E., Governo portugués, entre outras]. {...)
Ela tem como base, como preambulo, esses grandes impactos que se pretende que o turismo tenha na
sustentabilidade, na igualdade e na geracao de oportunidades para todos" (PE2).

Reconhecendo estas “debilidades digitais” e ao mesmo tempo as suas "potencialidades digitais",
entre varios relatérios, a Comissdo Europeia lancou o documento, organizado por si e intitulado
Orientacdes para a Digitalizacdo até 2030: a via europeia para a Década Digital (Comissao Europeia,
2021a), propondo que 75% das empresas da UE adotem Big Data e inteligéncia artificial até 2030. Este

documento elenca ainda a prossecucao de

“politicas digitais que capacitem as pessoas e as empresas a tirar proveito de um
futuro digital sustentavel, mais préspero e centrado no ser humano (...) num mercado
unico aberto e competitivo, [com] regras solidas que incorporam os valores europeus,
um interveniente assertivo no comércio internacional justo e com regras, uma base

industrial solida, pessoas altamente qualificadas e uma sociedade civil sélida”,

tendo em conta a emergéncia de “avaliar e ultrapassar cuidadosamente quaisquer fragilidades
estratégicas, vulnerabilidades e dependéncias perigosas que ponham em risco a realizacdo das suas
ambicdes e tem de acelerar o investimento associado” (Comissao Europeia, 2021a, p. 1). Alias, estas
explicacdes dadas por entrevistados (EDGLR6, EDGLRY e ACAD2), séo validadas pela Pordata (2022),
que assinala que o tecido empresarial portugués é composto por Pequenas e Médias Empresas (PME's),
perfazendo 99,9% do total das empresas, englobando pequenas, médias e microempresas. Assim como,
estas explicacOes dos entrevistados, também s&o validadas pelo relatorio da Comissao Europeia, Djgital
Economy and Society Index (DESI), quando afirma que as tecnologias digitais permitem vantagem
competitiva, melhoria de servicos e produtos, e expansao dos seus mercados (European Commission,
2022, p. 47), mas que sao as grandes empresas que tém a maior parte do processamento de Big Data

(com 34% dessas grandes empresas a utilizar Big Data). Contrariamente as PME’s, que precisam de
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melhorar significativamente o potencial do uso de Big Data, com apenas 14% de PME’s a utilizarem Big
Data (European Commission, 2022, p. 53). Na realidade, a recolha de dados tem sido dificil, indireta e
demorada, exigindo constantemente recursos. Grande parte deste entusiasmo, em torno do Big Data,
ocorre com a percecao de que os dados passardo a ser mais acessiveis, mais diretos, mais rapidos e
que exigirao menos recursos e investimentos. Contudo, este panorama ainda esta longe de acontecer

(Boyd & Crawford, 2012, p. 73). Alias, o seguinte "Académico" (ACAD) vai mais além quando comenta:

“0O problema é que (...) a maior parte da informacao do turismo, a maior parte
das fontes fornece informacéo parcial, episédica, desconectada as vezes da
realidade, muitas vezes desatualizada, (...) e eu creio que o turismo ainda nao
resolveu o seu problema de base, que é criar fontes de informacdo de grande

valor” (ACADb).

Este & um discurso que esta incorporado nas narrativas otimistas e orientadas para o futuro,
disseminado quer em documentos internacionais, quer em documentos nacionais. Toda esta panoplia
de conceitos como o digital, o Big Data, a inteligéncia artificial, entre outros conceitos, tém sido
prioridades por serem considerados como solucdes que poderao gerar impactos positivos economicos e
sociais, obscurecendo as suas limitacdes sociotécnicas (Kerr et al., 2020). Como referem Bareis &
Katzenbach (2022, p. 875), integrar as tecnologias de IA no funcionamento e nas estruturas da sociedade
tem sido uma preocupacao na politica e nos debates publicos, onde os governos apresentam
documentos que oferecem visdes amplas e alocam recursos e regras que congregam visdes em comum,
numa narrativa que retrata a adocdo em novas tecnologias como evidéncia e como inevitavel. Deste
modo, hda um entendimento da aproximacdo entre publico ("Entidades Publicas, Decisores
Governamentais, Legisladores e Reguladores" e "Académicos" do publico) e privado
("Profissionais/Empresas de turismo e/ou ligados a utilizacdo de dados para o setor" e "Académicos"
do privado) para garantir, de modo mais célere e eficaz, a utilizacdo de Big Data, com uma aposta digital
entre todos e uma partilha constante de dados, com o intuito (em comum) de reforcar as suas estratégias,

melhorar os seus servicos (quer publicos, quer privados) e satisfazer as necessidades dos consumidores:

“(...) a importancia dos dados é fundamental para o desenvolvimento de estratégias
de atuacdo do turismo, seja para o setor publico, seja para o setor privado. O facto
de termos dados que possam ser agregados, sistematizados e analisados permitira,

por um lado, ao setor publico definir estratégias de atuacdo, nomeadamente
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estratégias de marketing e promocao turistica, para chegar também melhor aos
consumidores e passar as mensagens que entende mais relevantes. (...) Mas
também ao nivel do setor privado. O facto da recolha de dados permite também as
empresas ajustarem as suas estratégias, seja de comercializacédo, seja de promocao
e, por isso, o Big Data tem uma importancia fundamental para as estratégias de

turismo publicas ou privadas” (EDGLR12).

Com esta visdao comum entre atores do publico e atores do privado, denota-se um esbater de
fronteiras entre publico e privado, numa ideia de que o setor publico deve adaptar-se as mesmas
metodologias e as mesmas diretrizes de racionalidade do privado.

Em consonancia com as alteracdes internacionais que tém sido concretizadas, foi criado o PRR -
Recuperar Portugal, Construindo o Futuro (Republica Portuguesa - XXII Governo, 2021). Neste
documento foram lancadas inumeras iniciativas para responder aos desafios advindos dos ultimos anos,
entre os quais: “...até 2025 {(...) duplicar a participacao de empresas da UE que usam servicos de nuvem
avancados e Big Data" (2021, p. 24); “promover o desenvolvimento de sistemas avancados de
informacédo, integrando inteligéncia artificial e a utilizacdo de formas de computacdo avancada em
instalacédo e Portugal, estimulando a sua utilizacdo pela administracao publica e as empresas” (2021, p.
173); e o “Emprego + Digital 2025 — [um] programa de capacitacdo em tecnologias digitais que visa
responder aos desafios e oportunidades de diversos setores empresariais nomeadamente industria,
comeércio, servicos, turismo e agricultura, economia do mar e construcao, setores fortemente impactados
pelos processos de transformacao digital e pela pandemia da COVID-19" (2021, p. 176).

De acordo com a generalidade dos entrevistados, de modo bastante consensual, a pandemia da
COVID-19 “veio dar uma aceleracao espetacular nestas matérias do online” (PE5), assim como o
“negocio também alterou significativamente (...). com esta questdo da COVID-19 alterou quase 360
graus" (ACAD4). Ajudou a responder a crise que o setor estava a atravessar com a circulacdo de pessoas,
“os negocios mais digitalizados foram os que tiveram melhor performance durante a pandemia” (PE2) e

ainda, nas palavras do seguinte participante:

“Tenho a certeza absoluta que se conversar com alguém da area da hotelaria, da
area da restauracao... eles poderdo dar o seu caso particular de ferramentas digitais
gue comecaram a usar com mais acutilancia, ou com mais frequéncia, depois da

COVID-19 e desta altura de isolamento social que fomos todos obrigados” (EDGLR6).
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Segundo o Banco Central Europeu, desde o inicio da pandemia da COVID-19, que se assistiu a
um aumento da aceitacao e respetiva utilizacdo de tecnologias digitais, e existem sinais de que as
economias europeias que estavam mais digitalizadas foram as que melhor resistiram ao chogue que a
pandemia induziu (European Central Bank, 2021, p. 7). Em linha com esta exposicédo, a Organizacao
Mundial do Turismo (juntamente com o Asian Development Bank) declarou que o uso de Big Data, em
particular, tornou-se ainda mais relevante pela incerteza instalada, pela (maior) necessidade de obter
mais informacdes atualizadas e pelo desenvolvimento sustentavel do turismo, num momento de
reestruturacao (UNWTO & ADB, 2021). Nao desvalorizando desafios como, por exemplo, dar prioridade
a investimentos em sistemas de Big Data que removam deficiéncias, efetivar parcerias com provedores
de Big Data quer do setor privado quer do setor publico, ou adotar sistemas com base em padroes
internacionais para o planeamento e gestao de um turismo mais sustentavel (UNWTO & ADB, 2021, p.
51).

Em concordancia com estas diretivas, os participantes compreendem o Big Data, mais uma vez,
como um instrumento inevitavel no setor, pois “a valorizacdo do Big Data no desempenho das empresas

e nos proprios destinos tem vindo a ser demonstrada como uma “realidade efetiva” na gestdo dos

destinos e na gestdao das empresas” (ACADI1) e, por isso, “...&, extremamente, importante nés
conseguirmos avaliar para acrescentar valor a jornada do cliente” (PE9). Os entrevistados entendem que
guem nao perceber o valor de Big Data podera nao sobreviver no setor, pois: “... as empresas tém de
ver que esta questao do Big Data lhes da valor, e se eles nao o fizerem, vao perder naturalmente negécio,
e a longo prazo, poderao mesmo falir” (PE1). E, mesmo com a consciencializacdo de riscos que estao
associados as apostas tecnoldgicas dos Ultimos anos, alguns atores entrevistados reforcam que “néo
havera outro caminho” (PE5), que ndo o caminho suportado por dados, porque ira garantir a reconversao

(depois da crise provocada pela COVID-19) e sustentabilidade do setor:

“Obviamente que nds sabemos que muita coisa pode correr mal, ou seja, apropriacao
indevida dos dados, mercantilizacdo dos dados, como nds temos visto noutros
contextos, e, obviamente, que isso é uma preocupacdo. E algo que temos de ter
sempre presente (...) quando alguém tem a responsabilidade de recolher dados {...)
E um terreno muito complicado. E um terreno muito dificil, mas eu diria que é

incontornavel" (ACAD7).

Dai, no decurso das entrevistas, recuperamos uma critica constante ao conservadorismo nacional,

ao receio de mudanca e a incapacidade de responder as necessidades do futuro, expondo a cru a

101



preméncia de uma rutura com o passado. Temos de “quebrar aqui uma barreira entre 0 eu e 0
computador. Se nés estamos a formar pessoas para o século XXI, quer queiramos quer nao, o digital
esta ai” (PE4). Também para este entrevistado, do grupo "Profissionais/Empresas de turismo e/ou
ligados a utilizacdo de dados para o setor", é tempo de largar a ideia do “sempre se fez assim” ou entao
o0s profissionais ligados ao setor “vao errar muito mais vezes do que errariam se tivessem os dados para
sustentar e para tomar as suas decisdes” (PE7). Por fim, o seguinte entrevistado, do mesmo grupo, vai

mais além, alegando que varias empresas tém receio em investir nestas tecnologias:

“... 0 problema que existe muito em Portugal é [de] as pessoas terem medo (...)
[medo] da mudanca, tém medo das modernices e sdo um bocado conservadores
nesse aspeto (...). E preciso ter informacao estruturada, aprender do passado, mas
nado é do que achamos que aconteceu. E ver, analisar e conseguir prever para o futuro
(...) ttm mais facilidade em pagar 1000 euros por um sofa do que 100 euros por um

servico [de analise de dados]” (PE6).

Este discurso pauta-se na necessidade de desapego a um modo de trabalhar na industria mais
conservador para um modo mais contemporaneo e digital, posicionando-se numa perspetiva de encarar
0 Big Data como um meio de rutura com praticas do passado. Manifestam-se assim representacoes de
tensdes entre um modo mais conservador e um modo mais contemporaneo, numa dindmica que devera
continuar a medida que a sociedade se organizada e se desenvolve (Ferreira et al., 2021). Vejamos um
caso pratico, dado por um entrevistado, na area da hotelaria: “Nao € preciso ter pessoas para nada na
area de revenue [por exemplo]. Porque é analise pura de dados. O problema da hotelaria é que ainda
tem métodos muito tradicionais e muito baseados em Exce/’ (PED). Nesta logica, para preparar cenarios
de evolucao tecnoldgica como natural e inevitavel, € comum apresentar uma narrativa que justifiqgue um
determinado contexto historico em relacéo a tecnologia ou entdo retratar um contexto histérico como
uma rutura sem precedentes e que ira transcender experiéncias sociais passadas (Bareis & Katzenbach,

2022, p. 864). Como indica o préximo entrevistado:

“Por vezes sabemos que os efeitos desta automatizacao, digitalizacdo, sao logo
percebidos como perda de postos de trabalho, vem logo este discurso e imana logo.
Tem sido assim sempre. Se olharmos para tras, a industrializacao trouxe este fator.
Outros processos de transformacéo vao trazendo o mesmo. Ha novas profissdes que
surgem e ha momentos de rutura na sociedade em que criam alguma conflitualidade,

para criar depois, a seguir, uma nova realidade” (ACADS6).
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Bareis & Katzenbach (2022) nomeiam o “mito da inevitabilidade” para designar um “jogo com a
historia que glorifica uma rutura tecnolégica aparentemente presente ou [que] aponta para a continuacdo
de um grande legado ao mesmo tempo em que nega o papel da agéncia humana em tal desenvolvimento
tecnoldgico” (Bareis & Katzenbach, 2022, p. 867). E, assim, por via de narrativas em torno da
inevitabilidade, uma espécie de percurso “natural” do desenvolvimento tecnoldgico, o uso de Big Data é
frequentemente referido como um elemento-chave para assegurar a sustentabilidade do setor turistico:
“...0S negocios vao estar suportados por esta estratégia e analise de dados. E isso que vai dar o futuro
fiavel as empresas, a sua sustentabilidade. As empresas que recusem este caminho nao vao ter espaco
no mercado” (PED).

Zuboff (2015) alega que novas ferramentas digitais, aplicativos, plataformas, redes sociais, entre
tantos outros, tornaram-se requisitos essenciais para a participacao social e o rapido acumulo de factos
institucionalizados (e.g, extracao de dados, profissionais especializados, lucros avultados, poderosos
efeitos de rede, concentracoes sem precedentes de poder de informacao) e, por isso, trouxeram uma
“avassaladora sensacao de inevitabilidade” (Zuboff, 2015, p. 85). A propésito, o seguinte entrevistado

assinala que:

"E um pouco a lei da oferta e da procura. Quem nao for tdo inteligente nesta
capacidade de utilizacao deste potencial vai ficar para tras, vai ser ultrapassado pelos
outros. Isto é a lei da oferta e da procura (...) os outros estdo a fazer melhor, mais
rapido, mais customizado, [por isso] naturalmente vado morrer. Quem melhor atender
aos designios e as vontades das pessoas, aos seus clientes, aos turistas, a nos, €
quem vinga. E [a lei da] oferta e [da] procura de Adam Smith. O mundo evolui dessa

forma" (PE2).

Deste modo, o capitalismo da vigilancia, como aborda Zuboff, tornou-se numa configuracao
dominante que "deu a todos um atalho" (Zuboff et al., 2019, p. 260), e forneceu um meio para viabilizar
0S Seus negocios. Em consonancia com a crenca da infinita personalizacéao, que falamos no inicio deste
capitulo, e a “avassaladora sensacao de inevitabilidade” que refere Zuboff (2015, p. 81) como uma
"apreciada cultura de producao social na esfera individual em rede [que] depende das proprias
ferramentas [e] que sdo agora os principais veiculos para a apropriacdo baseada em vigilancia da

exaustao de dados lucrativa". Este cenario é retratado diretamente no setor do turismo como um:
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“...conjunto de transformacdes de processo de vida (...) que faz com que muito mais
facilmente a informacéao esteja disponivel. A quantidade de consumo de restauracao
que passamos a fazer via digital, via plataformas de fakeaway, isso faz com que o
volume de informacdes sobre perfil, gosto, padrao, tipos de consumo que as pessoas
fazem, em geral, e de turistas também, passa a estar muito mais disponivel. Parece-

me que nao ha volta atras” (EDGLR11).

Sao varios os entrevistados que referem a inevitabilidade do desenvolvimento do Big Data, aspeto
esse considerado por Bareis & Katzenbach (2022) como um traco caracteristico em estratégias politicas
de desenvolvimento de inteligéncia artificial. A inevitabilidade é fomentada pelo determinismo tecnoldgico
e pela pressao da competitividade internacional, assente num discurso de busca capitalista e geopolitica

por vantagem estratégica (Bareis & Katzenbach, 2022):

“E incontorndvel (...) ndo atuando desta forma, ndo funcionara. Portanto, os
negocios ndo tém sustentabilidade, nem tdo quanto a gente consegue fazer um
protelar do que sao os designios até de atividades publicas, das atividades que
obviamente almejam o lucro no setor privado, entre todas as restantes e até a nivel
e a titulo pessoal, a educacao, o acesso aos servicos. Isto, na pratica, nao é imposto
porque foi uma escolha digamos assim quase que social. A evolucédo de toda a
nossa historia leva-nos agora a culminar num momento onde através da tecnologia,
se transfere um enorme potencial para a mao das pessoas. (...) Eu penso que ha
que olhar de uma forma positiva para com tudo aquilo que a digitalizacdo nos pode

permitir retirar de positivo” (PE2).

E, em suma, estabelecida uma ligacdo entre o avanco tecnoldgico, o desempenho econdmico e a
capacidade de resiliéncia da sociedade (Bareis & Katzenbach, 2022), como foi sendo descrita desde o
inicio desta primeira dimensdo de analise, com a respetiva evolucéo da importancia do digital, com a
exponencialmente aposta em Big Data e, ndo sendo necessariamente obrigatério, para a utilizacao de
dados em inteligéncia artificial. Contudo, deixamos a provocacao de Zuboff ao comentar que nao acredita
nem em processos inevitaveis, nem numa "lei de ferro da necessidade", devido a momentos no tempo
em que as "forcas'" podem ir para um lado ou para o outro e ha muita contingéncia envolvida (Zuboff et

al., 2019, p. 265).
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Capitulo 5 — Olhares sobre os impactos éticos, sociais, regulatorios e politicos de Big Data

no turismo

Com a expansdo de Big Data, assiste-se, crescentemente, a delegacdes de funcdes e decisdes
previamente exercidas por humanos em algoritmos, interpretadores de dados, o que provocam
implicacdes sociais, éticas, regulatorias e politicas (Mittelstadt et al., 2016). Por esse motivo, Kennedy
et al. (2015) entendem que este processo de algoritmizacdo das sociedades nao pode ser abordado
apenas na vertente de recolha e analise de dados obtidos sobre utilizadores, mas também como esses
dados sdo tratados e posteriormente devolvidos a sociedade. Assim, entender a “agéncia” destes dados
€ crucial para perceber as implicaces societais, num contexto em que participacao social, politica,
cultural e civica esta cada vez mais a ser edificada num contexto complexo, onde proliferam dados e em
que estes parecem constituir a propria realidade (Kennedy et al., 2015, p. 6). No ambito do presente
capitulo 5, temos como objetivo compreender o modo como diferentes partes interessadas no fenémeno
de Big Data aplicado ao turismo constroem sentidos e significacées em relacdo a impactos éticos, sociais,
regulatorios e politicos (Schiff et al., 2021).

Um primeiro aspeto que parece caracterizar as representacdes sociais dos nossos entrevistados
¢ a énfase no futuro: o Big Data surge como uma fonte de informac&o que permitira perspetivar e prever
tendéncias e “gerir” o setor. A imensuravel variedade de dados, que passou a ser possivel aceder, em
diferentes formatos e em tempo real, como ja referido nos capitulos anteriores, através de um conjunto
de técnicas vulgarmente conhecidas por Big Data, tem permitido mapear e organizar o “complexo
sistema do turismo”, dando origem a “... um novo espaco para a imaginacao e um novo espaco para
visualizar o nosso futuro” (Xiang, 2018). Assim, nas palavras dos seguintes entrevistados, que se referem
ao caso concreto do turismo portugués, a extracdo de informacéo tem sido entendida como: "muito
importante para que nos possamos definir estratégias mais eficazes para o futuro. Isso é fundamental
no turismo...” (EDGLR6), com o intuito de "...trata-la [a informacéao] e disponibiliza-la a sociedade, [e]
nomeadamente (...) [para] os agentes economicos perceberem o que é que o setor esta a fazer, como é
que o setor se esta a comportar, de maneira a terem mais informacéo que lhes permita gerir os seus
negocios” (EDGLRb).

A imaginacao do futuro surge associada a um vincado tecno-otimismo, com a crenca de que a
tecnologia ira transformar o mundo num lugar melhor, resolvendo inumeros problemas enfrentados pela
sociedade em geral (Konigs, 2022; Tutton, 2021), como ja referido anteriormente, e no turismo em
especifico, conforme mencionado pelos varios entrevistados no capitulo anterior. Por outro lado, a

articulacdo entre uma visdo futuristica do setor do turismo focada essencialmente nas oportunidades
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surge sem considerar, de modo proporcional, os desafios e 0s riscos que o crescimento incessante da
circulacao de dados pode trespassar (Buhalis & Foerste, 2015; J. Li et al., 2018; Perng et al., 2016; A.
Yallop et al., 2020). Apesar do tecno-otimismo forte manifestado pela maioria do grupo “Entidades
Publicas, Decisores Governamentais, Legisladores e Reguladores” (EDGLR), quando questionados sobre
riscos e desvantagens da aplicacdo de Big Data no turismo, alguns membros do grupo confessaram o
seu desconhecimento sobre o que poderia advir desta aposta tecnolégica. Como por exemplo, nas

palavras de um dos entrevistados:

“...nem nos no turismo sabemos as desvantagens que outros tiveram, isso também
era importante (...). Se me perguntar, imagino que haja mais virtudes do que erros,
mas nao sei, estou a falar um bocadinho de cor (...) porque nds ainda estamos na

fase anterior, estamos na fase de conseguir recolher os dados" (EDGLR1).

Os distintos grupos de interesse envolvidos neste estudo consentem a vontade de expandir Big
Data e reconhecem o seu valor economico, mas simultaneamente socorrem-se do discurso da
necessidade de analisar implicacbes éticas, sociais, politicas e regulatorias, entre as quais as
preocupacdes com questdes de seguranca, privacidade e protecdo de dados. De acordo com as
narrativas destes entrevistados: “nao nos podemos esquecer gue nenhum sistema se sobrepde aquilo
que deve ser o dever ético das empresas. As empresas nao podem usar uma tecnologia como desculpa
para uma quebra, uma falha ética, digamos assim, no tratamento de dados” (ACAD2). E é preciso ter
em consideracao que “os consumidores estdo cada vez mais atentos (...) e isso obriga as empresas a
serem mais transparentes [com a utilizacao dos dados] e, por si s6, isso obviamente vai depois bater na
questdo ética” (PE7). Todavia, as referéncias a principios éticos e de protecdo, de privacidade e de
seguranca da extracao de dados, surgem como fundamentacdo para uma maior personalizacao de
servicos (o que implica recolher mais dados), encarada como um passo imprescindivel para tornar o Big
Data acessivel a todos e, em sequéncia, assegurar um maior desenvolvimento do setor. Nesta perspetiva,
“é importante salvaguardar a privacidade e, eticamente, guardar e analisar os dados de forma segura.
Acho que isso é uma vantagem para o turismo” (ACAD4).

Dai, a maioria dos entrevistados salientar a relevancia de questdes éticas e reconhecer a falta de
cuidados recorrentes em praticas diarias de profissionais do setor turistico, como podemos exemplificar

com o seguinte entrevistado:
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“Estao mal [preparados os trabalhadores do turismo]. A impressdo que eu tenho é
que é muito dificil, € um processo muito complicado, € um processo muito moroso,
e que eu acredito que nem todos estdo a conseguir dar a melhor resposta. Acho
que urgia mais acoes de formacao, até /n /oco (no local de trabalho), para que as
pessoas tivessem um melhor acompanhamento e um melhor esclarecimento sobre
os procedimentos legais que devem adotar para proteger os dados dos
consumidores. Nao estou a dizer que é pratica generalizada, mas ha uma grande
franja [que ndo esta preparada para tratar destas questdes de seguranca,

privacidade e protecao de dados]” (EDGLR6).

As complexidades inerentes a perspetiva de utilizacdo de cada vez mais dados para desenvolver o
setor e, a0 mesmo tempo, a narrativa da necessidade de proteger os dados dos turistas, tém dado origem
a tensdes que exigem uma reflexdo aprofundada. Para espelhar este tipo de narrativa e melhorar a
compreensao do capitulo em analise, apresentamos a noticia da TSF Radio Noticias (2022), assinada
pelo jornalista Rui Tukayana, em que expde as tensdes dos diferentes interesses em relacdo a leis de
protecao de dados. A noticia intitulada Facebook e Instagram ameacam sair da Europa devido a leis de
protecdo de dados retrata um aviso feito pela empresa Meta. Este aviso deve-se ao facto de a empresa
ter dificuldade em conseguir armazenar as informacdes que recolhe dos utilizadores europeus (uma vez
que os seus servidores localizados nos EUA, em vez de os guardar em servidores europeus. O Tribunal
de Justica da U.E. considera que esta recolha de dados nao € legal. Em suma, a legislacao europeia de
mercados e servicos digitais limita varios antncios publicitarios (fonte de lucro da Meta).

Contudo, anos antes, o fundador da empresa Meta (Mark Zuckerberg), que ameaca retirar 0s seus
servicos da Europa, havia criado os "Principios sob os quais o Facebook opera", e que prometiam o
seguinte: (i) o utilizador tem controlo sobre como suas informacdes sao partilhadas; (ii) ndo serdo
partilhadas informacbes pessoais com pessoas ou servicos que o utilizador nao deseje; (iii) os
publicitarios nao terao acesso as informacdes pessoais; (iv) ndo serdo vendidas informacdes a ninguém;
e (v) o Facebook sera sempre um servico gratuito para todos (Zuckerberg, 2010). A este movimento pode
advir o que alguns autores chamam de "ethical turr’' (Lyon, 2014; Pasquale, 2019). Este movimento
supostamente prioriza consideracoes éticas e morais desde a concecao até a implementacao de
tecnologias, e as consideracdes tém normalmente em conta a transparéncia, a justica, a privacidade e a
responsabilidade social. Porém, podem ser também usados como distracdes para questdes basilares de

problemas sociais, pelo facto de as empresas (ou outros interessados da industria) tentarem evitar ou
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afastar a intervencao dos governos ou de outro tipo de entidades com autoridade (White & Lidskog,
2022), como iremos analisar ao longo deste capitulo. A propdsito da aplicacdo de discursos baseados
em ética, mas apenas como um fator de distracdo de efetivas intencdes, o seguinte entrevistado
EDGLR10 (do grupo “Entidades Publicas, Decisores Governamentais, Legisladores e Reguladores”), com
um posicionamento especialmente critico e diferenciado sobre a verdadeira intencdo da extracao e

utilizacao dos dados por parte das empresas, aponta que:

“...bons samaritanos nesta area dos Big Data existem muito poucos. E, nds olhamos
para aqueles que sdo, no fundo, aqueles que tem o monopdlio nesta area. As
grandes empresas como a Google, a Meta e por ai em diante, que nds sabemos

perfeitamente que de ético eles tém muito pouco, infelizmente!” (EDGLR10).

Suscita-se assim, no caso portugués, a indispensabilidade de desvendar preocupacdes e questdes
sobre “a qualidade, a confiabilidade e a ética” entre a aplicacdo de Big Data, do conhecimento social e
0 uso de sistemas e de maquinas inteligentes (Xiang, 2018), como mencionado no capitulo 1

(problematica de investigacao), mas agora aplicado empiricamente a realidade nacional.

5.1 - Da dataficacdo a monitorizacdo e a personalizagdo: um projeto “feito a medida” para o
“prossumidor” portugués

A dataficacdo da sociedade tem inferido numa "confianca cega na heuristica da abundancia de
informacdes indiscriminadas e disponiveis na esfera digital (...) [na] era da sociedade do registo, do remix
permanente, na época do verbamanent que transforma qualquer dado em documento e este em recurso
ubiquo" (Baldi, 2014, p. 82). O que permite identificar e compreender tendéncias num "processo que
atravessa toda a nossa vida online e que pretende chegar a criacdo de uma multiddo de perfis sempre
mais afunilados para a producdo automatizada de conteludos e experiéncias comunicacionais
personalizadas [italicos originais]" (Baldi, 2014, p. 84). O seguinte testemunho de um dos entrevistados

ilustra esta valorizacdo do processo de personalizacao no setor:

"...as empresas viram nas ferramentas digitais uma forma de personalizar ainda mais
0s servicos que prestam. No setor do turismo, isso revela-se de extrema importancia
numa perspetiva historica do cliente final, mas também (...) de perspetivar aquilo que

vao ser as necessidades futuras desses mesmos clientes" (EDGLR10).
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Assim, a incessante busca por tendéncias foi abordada em plena convergéncia entre os trés grupos

‘

de interesse envolvidos neste estudo como determinante para: “...decidirmos em consciéncia, para
estarmos atentos, para estarmos atualizados e para percebermos ao que vamos, ao que estamos e quais
sdo as tendéncias para nos posicionarmos da melhor maneira, quer no mercado interno, quer no
mercado externo” (EDGLR9); “nado podemos fugir muito daquilo que sdo as tendéncias, daquilo que o
mercado nos diz, daquilo que a procura nos diz, que a oferta nos diz (...) porque temos estudos do perfil
do turista, do perfil do mercado" (EDGLR2); “conseguimos perceber tendéncias, padrdes, receios e
permite criar uma politica de turismo, neste caso, que seja mais resiliente e versatil, que se adapte a
este tipo de picos [de sazonalidade]” (PE4); “é para um melhor conhecimento das suas caracteristicas
[dos turistas], das suas preferéncias, das caracteristicas sociodemograficas, experiéncias, gostos e por
ai fora, e as indisponibilidades, para melhorarmos, para conseguirmos o “failor-made’ [feito a medidal,
o marketing do alfaiate" (ACAD7). Tal como aponta Marujo (2016), cada experiéncia turistica pode obter
um significado distinto em cada turista. Esta diferenciacao de significados e abordagem de diferentes
perspetivas dos turistas complexifica o que o turismo deve planear e organizar sobre uma dada
experiéncia a oferecer. E por este motivo que o setor tem reconhecido que a personalizacdo da
experiéncia podera ser uma resposta a exigéncia do turista, assim como a exigéncia da competitividade.

Deste modo, é neste contexto que a extracdo dos dados tem firmado os turistas com um novo
papel: o de "prosumers" (Baldi, 2014). Sao prosumers (“prossumidores”) no sentido de que fazem parte
do seu préprio produto/experiéncia, sendo produtor quando disponibilizam os seus dados, confiando
futuramente obter uma melhor experiéncia. Nas palavras do seguinte entrevistado surge um “imaginario”
relativamente ao turismo, que projeta o imediatismo como algo “magico” e que cria necessidades no

turista:

“0O imaginario aqui pode produzir-se de duas maneiras, relativamente ao turismo {...).
Acho que, aquilo que me parece enquanto cliente do turismo, digamos assim, é que
os dados prometem ao turismo, como a outras atividades, o imediatismo. Confluéncia
absoluta entre as necessidades e o servico, uma coisa magica, facilidade, reducao
de precos, sobretudo esta adequacao completa entre aquilo que a pessoa € e aquilo
gue a pessoa encontra. Em ultima analise, [a] pessoa vai deixar de ter necessidade
de ter necessidade, porque a necessidade que ela tem ja lhe vai ser oferecida, antes

de ela a sentir (...). A utilizacdo dos dados, ligada a inteligéncia artificial para a

109



producao de servicos e produtos também tem uma ligacdo com o controlo social e
de comportamentos. E claramente um mecanismo de producao de futuro com base

no passado. Temos uma imagem do passado e vamos produzir o futuro" (EDGLRS).

E, entdo, com esta premissa “da producdo de servicos e produtos” exclusivos que sdo
armazenadas quantidades incomensuraveis de dados e de perfis biograficos para posteriormente serem
vendidos, como "uma forma nao muito diferente, no fundo, daquela dos bancos transferirem para fundos
desconhecidos o dinheiro guardado dos clientes. Neste sentido, os internautas parecem sempre mais
trabalhadores inconscientes" (Baldi, 2013, p. 574). Além disso, acabam por ser informacdes das quais
o0 cidadao nao tem controlo, nem memodria, o0 que cria a imagem de uma "cultura do acesso, para aquela
parte do mundo envolvida na transformacao da sociedade em rede, [e que] proporciona uma constante
sensacdo e consciéncia de interligacdo" (Baldi, 2013, p. 573). Em suma, a busca incessante de dados
e a procura pelas tendéncias globais unem-se, com o objetivo final de personalizar o melhor possivel a
experiéncia que o setor vai oferecer (quer aos turistas, quer as empresas, quer aos investidores, ou a

qualquer outro interessado). Como diz o seguinte entrevistado:

“A grande vantagem a assinalar (isto para qualquer setor, mas no turismo é por de
mais evidente) é a personalizacdo. O consumidor estd cada vez mais a procura de
coisas diferenciadoras, coisas que liguem com eles. A Unica forma (...) do turismo
conseguir essa ligacdo é precisamente se apostar fortemente nos dados e no Big
Data e todas as ferramentas que existem de inteligéncia artificial, depois também
vamos ter a computacao quantica que € para tentar dar aqui um salto ainda mais
quantitativo e qualitativo (...). E ir ao encontro com aquilo que so as exigéncias do

consumidor: seja ele consumidor final ou consumidor empresarial" (EDGLR10).

Varios entrevistados do grupo “Profissionais/Empresas de turismo e/ou ligados a utilizacdo de dados
para o setor” (PE) complementam ainda que o Big Data "permitira atingir cada vez mais no futuro a
customizacao, a singularidade das coisas, ao ponto de serem feitas a nossa medida” (PE2); "nao esta
tanto no facto de conseguir atingir grandes massas de turistas, mas a diferenca esta no facto de conseguir
atingir o turista que interessa” (PE1); "... perceber qual é a rececéo por parte do turista que vem, o que
¢ que ele gosta de ver, onde é que ele passa mais tempo, onde é que ele passa menos tempo" (PE3).

Ou seja, tendéncia e personalizacdo, apesar de serem discutidas pelos entrevistados quase como

110



sinédnimos, podem na pratica produzir efeitos distintos. Deste modo, ao tentar perceber o sentido da
retorica dos entrevistados, constatamos que o turismo, ao utilizar Big Data, mais do que procurar
tendéncias em geral, procura a personalizacao, e consequentemente, procura a individualizacao, sendo
que esta pode ser meramente retorica na medida em que, num mundo marcado pela globalizacao, os
processos de massificacdo sdo dominantes (Giddens, 2007). Aplicamos este conceito ao turismo, no
sentido de que a aposta na personalizacdo serve para atender as necessidades de cada individuo: “Eu
acho que os potenciais clientes das areas do turismo acabam por ficar desapontados se de repente
entram num sife e aquilo que vao ver ¢ uma oferta absolutamente genérica, eles nem sabem muito bem
para onde hao de apontar" (ACAD2). E, é neste sentido que a monitorizacdo (ou o “tracking’) de
comportamentos dos consumidores € tida com um propésito benigno, na medida em que, na perspetiva
dos entrevistados, se justifica essa atividade por representar uma tentativa de garantia de uma melhor

experiéncia ou maior eficiéncia do setor:

"... muitas vezes implementamos projetos turisticos, mas nao temos nocéao se eles
estdo a funcionar, se ndo estdo a funcionar, porque nado temos maneira de
monitorizar o seu impacto, de perceber se as pessoas estdo a aderir ou nao, aquela
nova realidade que nos estamos a construir ou aquele novo produto ou aquele novo
servico que estamos a construir e, antes disso, perceber se de facto (...

corresponde as ideias, as expectativas e as necessidades” (PE3).

Tal como refere Zuboff (2019) a aposta no digital surge muitas vezes integrada em narrativas que
acentuam “as possibilidades do digital e as possibilidades democraticas, e as possibilidades de
desenvolvimento humano e florescimento humano, e a distribuicdo de conhecimento e aprendizagem"
(Zuboff et al., 2019, p. 265). Este entusiasmo e neutralizacao dos riscos da aposta no digital é clara nas

seguintes palavras de um dos entrevistados:

“Por exemplo, nos hoje (...) temos um equipamento, um smariphone que fornece
dados vorazes sobre varias questdes e com essa informacao nds podemos ter uma
informacdo muito fina dos nossos visitantes, dos nossos utilizadores de espacos,
de espacos turisticos, as unidades de alojamento podem naturalmente colher
também alguma informacao. Até um certo crivo, das questdes de confidencialidade,

mas entende-se perfeitamente qual é a tendéncia: que tipo de pessoas, que tipo de
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consumos, fazer quase afinal um #racking para onde, que volume, quais é que sao
0s momentos do dia com maior volume, quais € que sdo 0s equipamentos com
maior nivel de atracao. Isso, por exemplo, da-nos a possibilidade de poder gerir
conjuntamente com 0s municipios e com outras entidades, as comunidades
intermunicipais, orientarmos o investimento publico, temos de o rentabilizar da
melhor forma. Isso sé é possivel quando temos acesso a informacdo para ndo

entramos numa logica do achometro” (EDGLR9).

Além das narrativas sobre as “virtudes” da monitorizacdo de comportamentos por via da promessa
de “personalizacdo” de servicos e experiéncias, fomos também assimilando, com o apoio de mais
narrativas, que o Big Data pode ser utilizado para influenciar e incentivar os turistas a praticar
determinadas acdes (Kwok, 2022). Essa influéncia gera-se a partir de técnicas de nudging:, aplicadas
mais eficazmente com o apoio de Big Data, aliando estratégias que planeiam influenciar mudancas,
aparentemente pequenas e impercetiveis. Este entrevistado apresenta um exemplo de técnicas de

nudging que auxiliam a definicdo de estratégias num dado hotel:

"Eventualmente, [o turista] nao quer dar o seu e-mail, mas se colocarem uma
questdo: “Olhe se der o seu e-mail, eu ofereco-lhe um Cocktail’ ou “Se preencher
aqui esta ficha, eventualmente, ganha um Cocktail ali em baixo”, ¢ muito facil

recolher dados" (ACAD4).

Neste seguimento, no artigo de Kwok (2022) sdo expostos ndo so beneficios, como a
personalizacdo da experiéncia, mas também os riscos associados, como a manipulacao comportamental

ou a utilizacao indevida dos dados pessoais. Tal como o testemunho do seguinte participante:

“Eu vejo gente a ser muito cautelosa com questées com RGPD [Regulamento Geral
sobre a Protecdo de Dados] e tudo mais, e a forma como estao a trabalhar esses
dados. Vejo outros que me da ideia, pelos resultados, pela forma como nao fazem

disso disclosure de informacao. Pela forma como passam informacao para fora, da-

1 De acordo com Y. Lin et al. (2017, p. 9): "... nudges sao ferramentas psicologicamente informadas projetadas para promover mudancas comportamentais
(...). Séo projetados para influenciar o comportamento de escolha, mas ndo a custa de proibir quaisquer op¢des. Ou seja, eles preservam os direitos das
pessoas de escolher liviemente qualquer op¢do que quiserem, mas o nudge é projetado para destacar a opcéo considerada melhor para eles no longo
prazo".
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me ideia que, muitas vezes, ha dados que sao demasiado manipulados e que nem
sempre estdo a trazer ou devem trazer aquilo [que] deve acontecer. Portanto, (...)
depende muito de quem é que traz os dados, que dados é que séo, e [de] que
forma ¢é que vao ser feitos, mas tenho visto de tudo em termos do turismo, tenho

visto de tudo, infelizmente ou felizmente" (PE7).

Com efeito, a vontade do mundo moderno para monitorizar e identificar quer pessoas, quer
objetos, quer matérias-primas (ou até mesmo animais) tem crescido cada vez mais, com o apoio de
avancos tecnologicos (V. Wang & Tucker, 2021). Mas, numa perspetiva de mercado, assistimos a uma
manipulacdo do cliente digital para este vir a ter necessidades (digitais), enquanto ¢ veiculada a ideia de
ser ele (o turista) esta a fazer as suas escolhas, numa espécie de contrato co-vigilante (o cidad&o aceita
ser monitorizado/vigiado em troca de algo que acredita ser-lhe benéfico no final). Isto porque, quer a
monitorizacdo, quer o processamento das suas informacdes e atividades via online oferecem aos
cidadaos uma comodidade "na forma de publicidade direcionada ou de contelido personalizado voltado
para 0s seus habitos de consumo e interesses" (Hintz et al., 2007). Com efeito, surge a necessidade de
aconselhar o turista a refletir os efeitos de um contrato co-vigilante (entre o cidaddo que oferece os seus
dados e aqueles que retém os seus dados), como indica o entrevistado EDGLR7 (do grupo “Entidades

Publicas, Decisores Governamentais, Legisladores e Reguladores”):

“Sdo varios os desafios colocados a nossa privacidade dos dados. Acho que
também tem de haver aqui uma consciencializacdo e uma sensibilizacdao da
populacao para percebermos: “Estou disposto a dar estes dados em troca deste
servico que me estao a prestar?”. Eu acho que € necessario perceber o que € que
estamos dispostos a dar em troca do que quer que seja (...). [Outro desafio] do Big
Data ¢ aqui muito o controlo social e vigilancia. Para que é que estao a ser utilizados
0s meus dados? Porque é que recolhem dados relativos ao que é que eu compro?

Onde é que eu ando?” (EDGLR7).

Este entrevistado manifestou um posicionamento especialmente critico e diferenciado sobre a
extracao de dados e respetivos perigos, quando comparado com os restantes entrevistados do mesmo
grupo. A recolha dos dados dos turistas tem-se transformado num grande desafio, numa alianca

desequilibrada, sob as premissas do capitalismo da vigilancia, que se distinguem em duas posicoes: (i)
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de quem gere, controla e comercializa os dados pessoais dos cidadaos (fonte de personalizacéo); (i) e
daqueles que fornecem os seus dados. Estamos assim perante uma nova dindmica de poder (Hintz et

al., 2007, p. 732), que o seguinte entrevistado explicita nas seguintes palavras:

“As alternativas sdo sempre as pessoas usarem como anonimato e ndo podermos
registar e guardar os dados deles. Claro que aqui qual é o frade-off Algumas coisas
podem nao estar disponiveis. E quase como uma versao premium, em que tens
uma versdo para quem nao quer por os dados, tem x elementos. Para quem quer

colocar os [seus] dados pode ter [acesso a] outras ferramentas” (PE3).

Em bom rigor, perante o turista, no turismo ha uma monitorizacao/co-vigilancia plena: antes,
durante e depois da viagem. Isto significa, por exemplo, que sdo recolhidos dados para: primeiro,
construir e indicar um determinado produto/servico até ao momento da viagem/experiéncia; segundo,
acompanhar toda a experiéncia do turista durante a viagem; e terceiro, acompanhar as reacdes da
experiéncia do turista no pds-viagem e, ao mesmo tempo, saber o que esta a ser replicado aos seus
pares (e.g, na Booking.com, na Tripadvisor ou na Clrip, plataformas que analisam avaliacdes e
comentarios, como referimos nos capitulos anteriores). Note-se que, apesar de na maioria das vezes a
experiéncia nao ser repetida, podera ainda assim influenciar positiva ou negativamente uma potencial
experiéncia de um outro turista. Como refere um entrevistado do grupo "Profissionais/Empresas de
turismo e/ou ligados a utilizacdo de dados para o setor" (PE), esta monitorizacdo plena permite perceber

0s sentimentos do turista e as suas experiéncias:

“Permite o qué? (...) [saber] como é que o turista se sente desde que chega ca até
que se vai embora. Se ele sente falta de coisas. Como é que ele interage no dia a
dia. Se ele se perdeu muitas vezes, se nunca se perdeu, se as pessoas o0 ajudaram,
se a cidade o ajudou. Se a sociedade o sabe receber, se o sabe movimentar, tudo
isso (...). Até permite outra coisa, que é saber quanto é que ele gasta por dia {...)
(obviamente que se as pessoas pagarem em dinheiro é mais dificil de se chegar 1)
(...) [e] a partir do momento que usam o 7rpAdvisor e comentam no Google,
comentam aqui, comentam acola. Ou seja, as pessoas sem saber estdo a dar os

seus padrdes de mobilidade e de consumo” (PE4).
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Da representacao de Jeremy Bentham, na vigilancia pandtica consciente e visivel, passamos para
0 Big Brother de George Orwell (e a sua obra 7/984), onde a vigilancia era inconsciente e invisivel, a que
Han (2015) apelidou de “irmao gémeo” do Big Data. Todos se assemelham como estados de vigilancia,
mas a vigilancia mais recente destaca-se pela sua "amabilidade", através de uma vigilancia invisivel e
inconsciente: “O Big Data é um grande negdcio (...) O Big Brother e o Big Deal aliam-se. Fundem-se o
Estado vigilante e 0 mercado” (Han, 2015, p. 74). Esta ideia de vigilancia subtil, invisivel e inconsciente
é referida pelo seguinte entrevistado: "...sinceramente acho que os clientes nem se apercebem da forma
como o Big Data é trabalhado e da informacdo que se retira para, eventualmente, adequar estratégias
com 0s quais 0s convencem a consumir” (ACAD4). Assim, numa configuracdo ligeira, progressiva e
impercetivel o Big Data tem vindo a dominar o comportamento e percecédo dos cidaddos. Os cidaddos
tém se tornado num "produto", como indica Tristan Harris no documentario 7he Social Dilemma
(Orlowski, 2020): "Se ndo pagas pelo produto, entdo, és o produto”.

Repare-se que, quando questionamos aos entrevistados como é que os turistas estdao a ser
envolvidos nestas questdes e que reacdes tém recebido por parte desses turistas (sobre a utilizacdo dos
seus dados), em geral, obtivemos a narrativa de que: "um turista vem descontraido, ndo quer perder
tempo com esse tipo de questdes" (EDGLR9); "a maior parte das pessoas ndo querem saber onde foste
buscar os dados, onde é que néo foste. Ha aqui uma preocupacao securitaria excessiva" (ACADS). Alias,
"s30 relacdes tdo curtas que estas preocupacdes nao se levantam” (EDGLR10), e por isso, "ndo tem
sido uma questao sequer (...), € uma experiéncia nao repetida, normalmente. E € uma experiéncia que
fica ali naguele momento (...) ninguém se preocupa de dar o consentimento e segue para a frente,
ninguém sabe 0 que estd a acontecer com aqueles dados” (PE3). E neste ambito que reavivamos o
estudo de Tassikas (2021), abordado no capitulo 2, em que o autor se dirige diretamente aos turistas
inteligentes - turistas constantemente ligados a smartohones, computadores ou inumeros aplicativos
moveis - com o intuito de construir a sua experiéncia turistica (Dorcic et al., 2019), mas aplica-se aos
turistas em geral que cedem os seus dados, por partilharem os seus dados pessoais em troca de
informacdes e propostas. O autor expde a existéncia de uma discrepancia entre o estado da arte e 0
estado pratico deste tema, onde se exploram os instrumentos juridicos aplicados a privacidade e protecao
de dados, numa abordagem de contratos turisticos opacos, prevalecendo o proposito util da recolha de
dados. As preocupacdes com a privacidade sao ignoradas, num ato de desresponsabilizacao de ambas
as partes, especialmente quando o turista permanece por "'um curto periodo de tempo". Por conseguinte,
0 “Académico” ACAS, ligado a area do direito, chama a atencao para a relevancia, que é efetivamente

atribuida ao consentimento dos dados pessoais, argumentando que:
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“J4 nem é um problema de ética. E um problema de lei. O consentimento vale
pouco. Ha poucos conflitos [conhecidos, porque] ninguém recorre aos tribunais por
causa disso. SO quando ha situacées que descambam em crime (...) € que noés
percebemos que algo nao correu bem (...). [E] ndo é um consentimento que seja
legitimo a luz do direito. Tanto do regulamento como da lei de execucéo. Porqué?
Porque o consentimento tem de ser expresso, esclarecido, suficientemente

informado” (ACAS).

Cada vez mais, vivemos “na sociedade do consentimento”, em que o cidadao é constantemente
solicitado a consentir, mas nao se preocupa com aquilo gue consente. Dai que, o cidadao tem substituido
progressivamente “o custo financeiro pelo consentimento explicito” (Peixoto, 2017, p. 151), numa
crescente banalizacdo do consentimento. Ou entdo, como verificado com o excerto do entrevistado PE3
apresentado anteriormente, de que no caso de que se o cidadao nao consentir os seus dados, também
n&o terd o mesmo tipo de experiéncia. E neste sentido que as “politicas de privacidade tornaram-se [n]o
principal instrumento de usurpacéo da privacidade”, exigindo uma maior regulacao sobre as entidades
que tém em si o poder de obrigar a consentir a utilizacdo dos dados (Peixoto, 2017, p. 151).

Deste modo, ha "um hiato significativo entre a intencdo dos cidaddos em reportar um potencial
crime informatico e a sua concretizacdo quando dele sdo vitimas. Importara aprofundar a analise de
forma a compreender melhor os fundamentos de tal hiato, e atuar de forma a atenuar — ou, se possivel,
eliminar — as barreiras que venham a ser identificadas" (Lourenco et al., 2021, p. 83).

E neste contexto que pretendemos analisar o seguinte: a vigilancia "é ambigua, inclui e exclui, cria

oportunidades, mas também constrangimentos” (Brayne, 2017, p. 1004).

5.2 — Os riscos e perigos associados a co-vigilancia: entre a incluséo e a exclusao

Beck (1992) na sua analise da modernidade, explorando o conceito de “sociedade de risco” global,
alerta-nos para fendmenos como a vigilancia, a falta de privacidade e as novas e velhas desigualdades
sociais. Estes fendmenos tém sido largamente desencadeados e agravados com o desenvolvimento
tecnologico e, por isso, merecem uma analise reflexiva e profunda. Com o avanco da ciéncia e da
tecnologia, e a consequente aparicdo de (novas) situacdes de risco, 0s aspetos negativos (ou riscos)
podem, em determinadas situacoes, superar 0s aspetos positivos da tecnologia (Beck, 1992). Como
refere o seguinte entrevistado do grupo “Entidades Publicas, Decisores Governamentais, Legisladores e
Reguladores” (que manifestou um posicionamento especialmente critico e diferenciado em relacéo aos
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entrevistados do mesmo grupo, sobre a massiva aposta em tecnologias sem fazer um balanco prévio

entre vantagens e riscos):

"Um outro aspeto que o Big Data trouxe € o salto que permitiu dar-se ao nivel da
inteligéncia artificial (...) a inteligéncia artificial hoje, os sucessos que tem, tem
muito a ver com essa disponibilidade de muitos dados. Mas, acho que aqui, os
aspetos negativos tém de ser considerados, no imediato, quando pensamos nos
aspetos positivos. Permanentemente, estar a acompanhar os aspetos negativos,
mitigando a adocao cega da tecnologia. Essa adocdo nao pode ser cega até para
bem da propria tecnologia. Porgue se nos adotamos uma tecnologia que esta cheia
de problemas e traz graves consequéncias de seguranca, de ética, de direitos e de
justica. Nos no fundo, estamos a p6-la [a tecnologia] em causa, e no futuro pode

haver alguém que até ache que ela nao deve ser adotada, ponto final” (EDGLRS).

Atentando as palavras deste entrevistado e como referiu Zuboff (2019, p. 14), a "tecnologia ndo
é e nunca podera ser uma coisa em si, isolada da economia e sociedade". E necessario considerar as
implicacdes sociais e éticas das tecnologicas de recolha e utilizacdo massiva de dados, tendo em conta
0s seus fins e as suas reais consequéncias, sob pena de levar a falsa sensacao de objetividade e preciséo,
e em que demasiada confianca pela tecnologia ndo questiona limites nem falhas (Kitchin, 2014). Alias,
de acordo com um dos entrevistados, do grupo “Entidades Publicas, Decisores Governamentais,
Legisladores e Reguladores”, com uma posicao especialmente critica e diferenciada quando comparando
com os restantes entrevistados, ha uma quebra de confianca por parte das empresas que usam de forma

indevida os dados extraidos, e nao sao questionadas, nem limitadas, pelas suas acoes:

“0 grande problema das organizacdes que lidam com grande quantidade de dados
€ que nao conseguem criar ferramentas (...) € a incapacidade de gerarem essa
confianca. Nem sempre é percetivel, muito embora depois do RGPD isso tenha
melhorado relativamente, mas nao significativamente. Nao é percetivel para um
consumidor normal, digamos assim, para um consumidor medianamente instruido
do que vai ser feito com aquela informacao. A verdade é que acaba por ser feito
muito mais do que era expectavel e, ai, ha claramente uma quebra de confianca”

EDGLR10.
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Consequentemente, a adocao cega de tecnologias digitais perpetua desigualdades sociais, tais
como: a desigualdade entre empresas com distintas capacidades de investimento em processos
tecnologicos; a desigualdade entre os cidadaos com mais ou menos acesso a viagens, a meios
tecnologicos, a viagens personalizadas e a melhores experiéncias; a desigualdade entre zonas rurais e
zonas urbanas (Comissdo Europeia, 2021a). Pode ainda perpetuar a perda da privacidade dos individuos,
a falta de transparéncia e o resultado de decisdes automatizadas podem agravar injusticas,
discriminacdo, vigilancia permanente e injustificada, o controlo abusivo dos cidadaos e processos de
exclusdo (Boyd & Crawford, 2012; Lyon, 2006). Alias, um dos entrevistados mais criticos do grupo
“Entidades Publicas, Decisores Governamentais, Legisladores e Reguladores” (EDGLR) refere-se a este
panorama de desigualdade, executado de um modo subtil, e transpondo o que ja € conhecido no mundo

analogico para o mundo digital:

“um bocadinho mais subtil pode ser a discriminacao socioeconémica, racial ou de
geénero que possa estar associada a estes mecanismos, porgue se eles sao criados
pelo Homem, a partida pode haver aqui uma perpetuacdo do que ja existe no

mundo fisico (...) (EDGLR7)

Atentemos que, com a pandemia e a respetiva crise econémica e social que dai adveio,
agudizaram-se vulnerabilidades no espaco digital: "salientou a dependéncia de algumas grandes
empresas tecnoldgicas, assistiu a um aumento do afluxo de produtos de contrafacao e do ciber-roubo e
aumentou o impacto da desinformacdo nas nossas sociedades democraticas" (Comissdo Europeia,
2021a, p. 2). Em suma, os riscos de uns sdo oportunidades de mercado, geradoras de grande lucro,
para outros (Beck, 1992). E, na mesma esteira critica, Shoshana Zuboff (2015) define estas dinamicas
como o “capitalismo da vigilancia”, que a autora entende ser uma nova ordem economica e social, de
que resulta uma expropriacao critica de direitos humanos, com base na recolha de tratamento incessante
de dados pessoais de natureza digital com vista a maximizacdo do lucro (Zuboff, 2015, p. 85). Dai a
necessidade de promover a equidade, a diversidade e inclusdo, igualdade e
sensibilizacao/consciencializacao das respetivas implicacdes destas acoes (Comissao Europeia, 2021a).
As organizacdes devem envolver-se eticamente no comércio de dados sem sujeitar a sociedade a
vigilancia premente, aumentando a relevancia das sociedades entre interacdes com as diferentes

organizacdes. Indo mais além, devera aumentar os beneficios mutuos, possibilitando um discurso ético
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efetivo e criando espaco para praticas de analise de Big Data que equilibre os varios interesses (Someh
et al., 2019, p. 733), entendendo que “...quanto mais digitalizados formos também as preocupacdes
[éticas] irdo agudizar” (EDGLR10).

Contudo, a realidade pode estar distante deste cenario de responsabilizacdo de empresas e
governos com cautelas éticas e regulatorias. A retorica sobre inclusdo tem operacionalizado um discurso
de remorso e de "fazer melhor", na conviccdo de que "mais e melhor ciéncia e tecnologia de dados" ira
resolver problemas criados por essa mesma ciéncia e tecnologia (Hoffmann, 2021). De facto, a "ética
de dados" ou a ética da inteligéncia artificial tem sido cooptada com sucesso por grandes empresas
tecnoldgicas (Gerdes, 2022). Neste contexto, o discurso sobre a inclusdo tem exposto uma narrativa de
interacdo e melhoria, sem ameacar a missao das grandes empresas tecnolégicas que lucram com a
aposta no digital; ou seja, a inclusao tem representado uma ética de mudanca social que nao perturba
a ordem social (Hoffmann, 2021). A inclusdo posiciona um certo tipo de tecnologia (e, na maioria das
vezes, as proprias empresas de tecnologia) como parte integrante do progresso social justificando os
avancos e neutralizando os seus riscos (Hoffmann, 2021, p. 12).

Como ja mencionado no capitulo anterior, Campolo and Crawford (2020) inspiraram-se na teoria
do “desencantamento do mundo” de Max Weber, para destacar o discurso sobre a inteligéncia artificial
envolta em um “determinismo encantado”. Big Data € um turbo motor para a dindmica dos softwares
de inteligéncia artificial, que preza pela precisao técnica e calculo de dados. Isto, muitas vezes, sem
avaliar os riscos sociais e politicos agregados e sem considerar que uma contextualizacdo aprofundada
pode diferenciar o resultado. Esse “determinismo encantado” exclui a responsabilidade dos seus
criadores e expde nocdes instrumentalmente vazias de governanca e ética, a fim de responder as
expectativas sociais adjacentes (Campolo & Crawford, 2020) de imaginarios sociotécnicos, como é o
caso da dinamica do Big Data e do turismo. Por esta razao, entendemos necessario enumerar alguns
exemplos empiricos, sobre desigualdades no setor do turismo, com o intuito de compreender possiveis
e “diferentes resultados. Ou seja, assinalamos desigualdades encontradas ao longo da investigacao,
entendendo que podera assomar novas respostas as expectativas associadas a (futura) realidade do
turismo.

Em jeito de contextualizacao indicamos que, geralmente, os paises ou regides que mais investem
em tecnologia sao também os mais desenvolvidos (Fekitamoeloa ‘Utoikamanu, 2018), o que pode criar
uma nova dimensao do fosso digital: uma divisdo na real capacidade analitica dos dados, originando
uma divisao em um conhecimento que se baseia em dados obtidos (incompletamente) e em individuos

nao qualificados para o tratamento adequado dos dados (Hilbert, 2016), como abordado no capitulo 4.
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Neste enquadramento, as Nacdes Unidas definiram com a Agenda 2030, 17 objetivos de
desenvolvimento sustentavel (United Nations, 2015) que, em especifico para a discussdo desta
investigacao, identificamos: o objetivo 8 (trabalho digno e crescimento econdmico) que incide na
promocao de um turismo sustentavel, a promocado do respeito pela cultura e os produtos locais (United
Nations, 2015, p. 23); o objetivo 9 (industria, inovacédo e infraestruturas) em que, por exemplo, visa
aumentar o acesso as tecnologias de informacao e comunicacdo, num esforco para fornecer acesso
universal a internet em paises/regides menos desenvolvidos (United Nations, 2015, p. 25); ou o objetivo
10 (reducdo das desigualdades) para, por exemplo, "garantir maior representacdo e voz para 0S
paises[regides] em desenvolvimento na tomada de decisdes em instituicdes econdmicas e financeiras
internacionais globais, a fim de oferecer instituicdes mais eficazes, confiaveis, responsaveis e legitimas"

(United Nations, 2015, p. 25).

5.2.1 - Classificagdo social no turismo

Compreendemos que nas narrativas dos entrevistados, principalmente dos mais acérrimos a
aposta digital, ha uma espécie de articulacdo entre massificacdo de recolha que extrai uma
enormidade de dados e uma especificacao de critérios que em bom rigor, € mais do que uma
personalizacado: podera constituir-se uma espécie de classificacdo social (soc/al sorting) processo
pelo qual os individuos séo classificados e categorizados de acordo com determinados critérios
definidos por empresas, grandes corporacdes ou governos. David Lyon (2003) descreveu este
conceito como um processo em que as pessoas sao qualificadas por "caracteristicas especificas".
E, no caso do turismo, como refere um entrevistado, conseguem-se encontrar "grupos
homogéneos com caracteristicas muito especificas que nos permitem descobrir ou ter ali um
segmento de mercado bastante interessante e até descobrir que aquilo € o nosso publico-alvo"
(ACADA4). O "social sorting' que Lyon (2003) descreve pode ser entendido como um processo em
que os turistas sdo agrupados por (por exemplo): idade, género, nacionalidade, classe
socioecondmica (e.g., valor que pretende gastar na sua estadia), entre outras caracteristicas. Um
dos entrevistados descreve um cenario possivel de categorizacdo de comportamentos com vista a

aferir perfis de consumidores:

“...0 que seria se através dos dados que recolhem de nos, nos dissessem
“Olha! aqui neste hotel s6 aceitamos pessoas que sejam “six out of feri’ [um
6 em 10] e eu sou um 4. [Sou um 4] porque alguém decidiu que dadas as

minhas caracteristicas, ou aquilo que eu pareco ser online, sou um 4. E, entao,
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a minha entrada era recusada. [Outro exemplo] depois ali na parte da Covid:
recolheram informacao de que eu nao sou vacinado. E, por nao ser vacinado,
ndao me perguntaram a mim - recolheram essa informacao diretamente
(através de um sife onde eu me inscrevi ou fiz a reserva) e, por isso, a minha
entrada nao é aceite: porque nao sou vacinado (...). Como seria se 0 nosso
acesso ao turismo (...) se a minha entrada fosse barrada por caracteristicas
minhas e nao pela minha vontade e [pelo meu] poder econdémico para aceder

a elas?” (EDGLRY7).

A categorizacao social e pessoal nao é so racionalizada pela vigilancia digital, mas também
automatizada, a partir de "codigos, geralmente processados por computadores, [que] classificam
transacoes, interacoes, visitas, ligacdes e outras atividades" (Lyon, 2003, p. 13). Critérios pré-
definidos de categorizacdo de individuos em grupos, operados por algoritmos, transformam-se em
portas invisiveis que vao permitindo a inclusédo ou a exclusao de qualquer cidaddao, numa
multiplicidade de eventos, em que as classificacdes (por si definidas) vao acabar por influenciar e
gerir as pessoas "afetando direta e indiretamente as escolhas e as chances dos titulares de dados"
(Lyon, 2003, p. 13). E desta forma subtil que se neutralizam aspetos que podem ser
aceitavelmente irregulares em processos de vigilancia, por nao se considerarem '"como uma
conspiracdo de mas intencdes ou um processo implacavel e inexoravel" (Lyon, 2003, p. 13). Um

panorama que vai ao encontro de narrativas de empresarios como Mark Zuckerberg:

"...construimos o Facebook em torno de algumas ideias simples. As pessoas
querem partilhar e ficar conectadas com 0s seus amigos e as pessoas ao seu
redor. Se dermos as pessoas controlo sobre o que partilham, elas desejardo
partilhar mais. Se as pessoas partilharem mais, o mundo tornar-se-a mais aberto
e conectado. E um mundo mais aberto e conectado ¢ um mundo melhor"

(Zuckerberg, 2010).

E com esta narrativa de quem retém os dados que os individuos comecam a interiorizar como

|n

“normal” cederem dados. Nas palavras do seguinte entrevistado: "as pessoas estdao a comecar a
interiorizar isto na vida delas, como uma coisa normal, e o frade-off para elas ndo compensa

estarem a chatearem-se com e a quem ¢ que estdo a dar ou a ndo dar os dados" (PE3). Deste
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modo, a aceitacao acritica da vigilancia e consequente normalizacao deste ato em si (de permitir
extrair dados para melhor personalizar a atividade turistica), também podera comportar em si,
uma série de riscos (Monahan & Wood, 2022), tal como prossegue o entrevistado PE3 (do grupo
"Profissionais/Empresas de turismo e/ou ligados a utilizacdo de dados para o setor") ao analisar

a relativizacdo e a falta de sensibilizacao sobre os riscos inerentes a cedéncia de dados:

"Eu acho que estas questdes estao a ser muito mediatizadas em termos de Big
Data (ndo em termos de turismo), mas sem explicacdes concretas. Ou seja, acho
gue nos vemos 0s casos do Zuckerberg, acho que vemos estas coisas todas, [e]
a certa altura relativizamos, porque também, pronto, la esta, o que é que o
Zuckerberg vai fazer com a minha informacado? Quem sou eu para lhe dar
informacéao relevante? Nem sequer percebemos o alcance que isto pode ter, que
nao sou eu ou tu, mas como uma sociedade estamos a dar, a oferecer,
basicamente, dados a estas pessoas. E, portanto, como é também muito
mediatizado, mas muito pouco explicado, eu acho que ha um efeito buzz que

depois resulta num desinteresse” (PE3).

Com este “efeito buz7" demarcado pelo entrevistado, deixamos o repto lancado por Schiff et
al. (2021) quando questiona: quem deve decidir (relativamente a partes interessadas) sobre a
utilizacao e mercantilizacao de dados? Visto que “as respostas a esta pergunta ajudam a constituir
0 quadro em torno de quem esta incluido — e excluido — no processo de definicdo de problemas

gticos e determinacao das solucoes para eles” (Schiff et al., 2021, p. 9).

5.2.2 - Comportamentos desiguais entre género, idade e instrugdo

De acordo com o Relatorio de Ciberseguranca em Portugal: Sociedade 2021 (CNCS, 2021,
p. 34) os portugueses sao os individuos que detém menor conhecimento e menos cuidados em
relacdo a utilizacdo de cookies (em comparacdo com a média europeia). Contudo, apresentam

melhores médias no que concerne a aplicacao de praticas de gestdo dos dados pessoais. Ja

12 Resumidamente, as Cookies consistem em pequenos arquivos de texto exclusivos, que podem ser editados ou excluidos de um dado computador, e sao
criados num dado sife da Web. Séo posteriormente armazenados no disco rigido desse computador e registam (por exemplo) nomes, datas de validade ou
sites de origem. Os Cookies, normalmente, sdo usados na movimentacdo de dados, quando, por exemplo, se digita uma URL no navegador e este ira
reconhecer se o utilizador ja possui um Cookie arquivado noutro sife. Alguns autores indicam que os Cookies envolvem riscos de seguranca, invasao da
privacidade e outros perigos inerentes a internet. Além da pratica (pouco) ética na recolha de informacdes e como sao utilizadas a posteriori (Harding et al.,
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relativamente ao seu perfil (no que concerne a privacidade e protecdo de dados), é, na
generalidade, homem, jovem e com estudos superiores. Ou seja, este estudo destaca a
desigualdade de género, de idade e de instrucao em relacdo a gestao e questbes de
ciberseguranca (CNCS, 2021). Foram ainda enumeradas outras desigualdades relativamente a
cuidados de seguranca com os seus smartpbhones ou a utilizacdo de procedimentos de
identificacao, quer de servicos online, quer de outros servicos mais complexos (CNCS, 2021). No
relatdrio do ano seguinte o0 CNCS (Centro Nacional de Ciberseguranca) reforca que "os individuos
mais velhos e os que tém formacao basica tendem a afirmar ter menos cuidados em termos de
privacidade e protecao de dados online do que os jovens e do que os que tém formacao superior"

(CNCS, 2022, p. 30).

Figura 15 — Desjgualdade de género, idade e instrucédo

Homens - Mais preocupacdes com as politicas de privacidade e de protecdo de dados.
Jovens - Mais cuidados de seguranca com o0s seus smartphones.
Mais instrucao - Mais utilizacdo de procedimentos de identificacao.

- Menos preocupacdes com as politicas de privacidade e de protecao de dados, Menos instrucio

Mais velhos
- Menos utilizacao de procedimentos de identificacéo. Mulheres

- Menos cuidados de seguranca com 0s seus smartphones.

CNCS, 2021; CNCS, 2022

Estes tipos de desigualdades sdo muito proximos das desigualdades que abordamos no ponto
2.3 “(Mais) Desafios tecnolégicos na atividade turistica”, com estudos que apontavam que a
dinamizacao das redes sociais, através da partilha de experiéncias e procura de recomendacoes,
era em grande parte feita pelos millennials, uma geracao que esta confortavel com as tecnologias
e é a geracao mais instruida. Ou seja, a extracao de dados das redes sociais para conhecer o
comportamento dos turistas (Chen et al., 2021; X. Li & Law, 2020) seria um dado limitado sobre
a representacao da populacdo. Por estas razdes, existe uma maior probabilidade de (re)conquistar
no futuro turistas mais jovens, discriminando os idosos e as mulheres (Lehto et al., 2021). Estes
estudos vao ao encontro dos relatorios do CNCS (2021, 2022) e também ao encontro de narrativas

que planeiam o futuro do turismo (complementarmente digital). Vejamos o exemplo que se segue:
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“...toda esta aposta digital prende-se muito ao tipo de publico que temos pela
frente. Quem é 0 nosso publico-alvo do turismo? Que, em boa verdade, vai ser
0 publico-alvo de toda a sociedade de consumidores, que € a nova geracao, que
se apresenta agora como a geracao Z. Sendo que os miillennials ja eram bastante

digitais, a geracdo Z vai ser 100% digital” (EDGLR1).

Contudo, segundo o seguinte entrevistado do grupo "Profissionais/Empresas de turismo e/ou
ligados a utilizacdo de dados para o setor" (PE), o aumento das desigualdades sera uma

consequéncia que faz parte dos processos de transicao:

"Algumas pessoas vao ter de ficar para tras e [em] geracdes mais velhas
tipicamente acontece (...) ndo digo passarem a serem discriminadas, mas
passarem a ter menos recursos e menos possibilidades do que outras que mais
facilmente se conseguem adaptar. O que, a mim, também me parece, em
termos éticos, em termos genéricos, parece-me que ¢ um efeito que pode ser
negativo que &, por exemplo, as pessoas andarem a duas velocidades, digamos

assim." (PE7)

Porém, em resposta as consequéncias negativas dos processos de transicao relativos a
tecnologia poderéo ser colmatadas com o aumento da educacao ou o reajuste das qualificacdes
dos profissionais ligados ao setor. Assim, as diversas desigualdades apontadas ao longo da tese
poderao ser suprimidas, de acordo com o seguinte entrevistado do mesmo grupo: "naturalmente,
também as pessoas com mais educacdo, mais informacdo, com maior visdo e entendimento

daquilo que se trata de transferéncia de conhecimento e dados terdo essa consciéncia" (PE2).

5.2.3 - Disparidade entre regides: expansdo das smart cities em detrimento das zonas rurais

As Smart Cities servem-se de loT, smartphones, sensores e todas as solucdes que permitam
recolher dados e utiliza-los para gerir os recursos da cidade (Ahvenniemi et al., 2017). Tem sido
com este proposito que esta ideia de “cidades inteligentes” tem vindo a ganhar um vasto relevo
nos ultimos anos por parte de governos e empresas, que consideram uma panaceia para
problemas como melhorar a qualidade de vida dos cidadaos, aumentar a sustentabilidade

ambiental ou tornar a gestdo publica mais eficiente (Caragliu et al., 2011). Esta representacédo de
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cidade inteligente é expressa pelo seguinte entrevistado indicando exemplos: “a utilizacdo de agua,
da energia e mesmo da producao de lixo [sera feita] de forma monitorizada e equilibrada {...). Ira
contribuir para o ambiente, para a sociedade, [até] em termos econdmicos. E um dos exemplos,
nao esgota ai” (ACAD3). Por outro lado, a recolha de dados pode também ajudar a gerir a cidade

e a atividade turistica em conjunto, como exemplifica um outro entrevistado:

“[Por exemplo], de maio a outubro, tenho a cidade a funcionar de uma maneira
em que nao pode parar, mas que depois [desse periodo] ha mais camas
disponiveis para os turistas, ha mais restaurantes (...) [por isso], tenho de tentar

perceber que ha uma cidade para além do turismo" (PE4).

Porém, atente-se que tem surgido uma "nova" divisdo digital entre zonas urbanas (bem
conectadas) e zonas rurais (com fraca conectividade), como exposto pela Comissao Europeia
(2021a) e descrito pelo entrevistado do grupo “Entidades Publicas, Decisores Governamentais,

Legisladores e Reguladores”:

"ainda [ha] muito por fazer também em Portugal (...) tem zonas brancas (...) [e]
sd0 zonas onde nao existe sinal, onde nao é possivel utilizar telemovel, onde nao
existe internet (...). Existe mais nas zonas urbanas, o interior ainda esta muito

desfalcado deste tipo de ferramentas" (EDGLR1).

Assim, o desenvolvimento das cidades inteligentes tem vindo a beneficiar uma quantidade
significativa de cidadaos, apresentando um espaco digital seguro e acessivel. Contudo, existe
outros grupos de pessoas que nao tém beneficiado destas tecnologias emergentes (V. Chang,
2021, p. 6). A propria exclusdo da rede acaba por ser, ela propria, um exercicio de poder (Castells,
2009, p. 50). Dai a necessidade de mapear efeitos negativos advindos das Smart Cities, pois "a
hiperconectividade, a dataficacdo e a algoritmizacdo das cidades oferecem uma faca de dois
gumes que, sem controlo ou escrutinio publico, pode levar a situacdes totalmente injustas com
pouquissimos beneficios para as partes relacionadas e pelas quais ninguém é responsavel",
exigindo assim: transparéncia, reciprocidade, dialogo, inclusdo, autonomia, veracidade,
proporcionalidade e responsabilidade (Calvo, 2020, p. 145).

Estes principios estao patentes na Declaracao Europeia sobre os direifos e principios digitais

para a década digital (Comissao Europeia, 2022, p. 3), no Capitulo Il, ao assinalar que "todas as
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pessoas deveriam ter acesso a uma tecnologia que vise unir e nao dividir as pessoas. A
transformacao digital deve contribuir para uma sociedade e uma economia justas na Uniao". E,
como sendo habitual, Portugal seguir as pegadas da Unido Europeia, € mencionado na Lei
27/2021, que aprova a Carta Portuguesa de Direitos Humanos na Era Digital (Diario da Republica,
1= série, 2021), no artigo 2.° (1):

"A Republica Portuguesa participa no processo mundial de transformacdo da
Internet num instrumento de conquista de liberdade, igualdade e justica social
e num espaco de promocao, protecao e livre exercicio dos direitos humanos,

com vista a uma inclusao social em ambiente digital".

Contudo, esta participacdo ainda nao é uma realidade no quadro portugués, como refere
novamente o entrevistado do grupo “Entidades Publicas, Decisores Governamentais, Legisladores
e Reguladores”: ""...hoje ndo estar ligado & web é uma commodity como a dgua ou a luz! E preciso
fazer esse trabalho de colocar o acesso a internet a toda a gente em toda a regido, o que ndo é o
caso!" (EDGLR1).

Na mesma carta, o Estado Portugués tem como objetivo “a reducao e eliminacao das
assimetrias regionais e locais em matéria de conectividade, assegurando a sua existéncia nos
territorios de baixa densidade e garantindo em todo o territério nacional conectividade de
qualidade, em banda larga e a preco acessivel” (Diario da Republica, 1a série, 2021, p. 2). Aléem
do mais, com o proposito de aliar as politicas nacionais as politicas internacionais, o Turismo de
Portugal® tem recentemente lancado varios programas e incentivos, com apoio de linhas de crédito
(e.g, Linha + Interior Turismo e Linha de Microcrédito Turismo para o Interior), que resultam da
Agenda do Turismo para o Interior. Estes programas e incentivos visam conectar territérios e
contribuir para o desenvolvimento socioeconémico dos territérios de baixa densidade a partir da
atividade turistica.

Estas diretivas anunciam imaginarios dos proximos anos para o turismo, na tentativa de
mitigar disparidades entre regides urbanas e rurais (Turismo de Portugal, 2023) e, exigindo
controlo e escrutinio publico, para evitar (no futuro) situacdes injustas com poucos beneficios para
as partes relacionadas, acreditando que havera proporcionalidade e responsabilidade social

(Calvo, 2020).

13 A época, instituto publico e tutelado pelo Ministério da Economia e do Mar
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5.3 — Posic¢des performativas sobre impactos associados a atividade turistica e ao Big Data

Quando questionados sobre os impactos éticos, sociais, regulatorios e politicos relacionados com
Big Data no turismo portugués, os entrevistados reconheceram a sua importancia para o futuro, assim
como reconheceram que nao & uma prioridade atual do setor. Nove dos doze membros do grupo
"Entidades Publicas, Decisores Governamentais, Legisladores e Reguladores" (a grande maioria)
abordaram superficialmente a importancia de acautelar os impactos implicados a utilizacdo de Big Data
(e raramente desenvolveram este topico). A maioria dos "Académicos" (ACAD) e dos
"Profissionais/Empresas de turismo e/ou ligados a utilizacao de dados para o setor" (PE) abordaram de
um modo mais aprofundado e indicaram que ha alguma consciéncia dos desafios e impactos, mas ndo
ha aplicabilidade pratica no setor do turismo. E, com o apoio de "Académicos" (alguns em contacto
direto com empresas), conseguimos contextualizar as prioridades atuais do setor e que, no seu entender,
justificam a fraca aplicabilidade pratica sobre desafios e impactos, tais como: (i) a falta de mao-de-obra
que o setor atravessa; (ii) a falta de "tempo" para este tipo de questdes; (iii) ou o modo "superficial"
como as empresas e todos os envolvidos no setor tém vindo a tratar este tipo de questdes. Vejamos este

exemplo:

“... neste momento existe falta de trabalhadores para trabalhar no turismo. Essa
questdo leva-me a que nao sei se ha tempo para preparar a pessoa para as
questdes do RGPD [Regulamento Geral sobre a Protecdo de Dados] ou da ética. (...)
No futuro sim, mas neste momento, ha empresas desesperadas para conseguir
uma ou duas pessoas para trabalhar. Agora, no futuro, isso & fundamental,

essencial" (ACAD4).

Este tipo de narrativas também esta patente nos discursos de "Profissionais/Empresas de turismo
e/ou ligados a utilizacdo de dados para o setor" (PE), admitindo que os trabalhadores das empresas de
turismo e/ou empresas ligadas ao setor ndo estao a ser totalmente preparados para lidar com questoes
sobre ética ou todos os impactos, que podem advir de Big Data no setor. Confirmam ainda que, ha
apenas a prioridade de incutir e de desenvolver estas técnicas para extrair dados continuamente, sem
refletir em possiveis impactos. Por fim, reconhecem que ha ainda um "longo caminho" a percorrer até
0s empresarios (0s que detém maior controlo sobre a atividade turistica) estarem sensibilizados sobre

este tema:
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"...ha uma preocupacdo em dar formacao tecnoldgica, isso normalmente ha. Em
saber mexer as ferramentas. Nao ha, de facto, e dai eu dizer que as vezes ha boa
vontade das pessoas, mas ha falta de preparacéo para isso (...). Eu diria que em
termos de valores, em termos de ética, em termos sociais e legais, as pessoas sao
muito pouco preparadas (...) acho que as empresas ainda nao estao, infelizmente,

a apostar nisso e deviam estar a apostar mais” (PE3).

Neste capitulo, as posicoes nao sao tao vincadas entre stakeholders como no capitulo 4 (em que
foi possivel diferenciar posicdes mais ou menos tecno-otimistas). Encontramos um cenario mais
homogéneo e, em geral, 0s trés grupos de interesse tendencialmente defendem a ideia de mais e melhor
Big Data. Manifestam a preméncia de acautelar possiveis impactos associados, empregando
constantemente a narrativa de solucdes de mais literacia. Para os entrevistados, mais literacia ira
colmatar as falhas que possam ocorrer devido a sua utilizacao: "as questdes éticas acabam por néo ter
grande impacto, porque, infelizmente, do nosso lado, da sociedade em geral, ndo existe uma literacia
digital tdo elevada como seria desejavel” (EDGLR10); “... temos de ter pessoas competentes e
capacitadas, porque nao tem so a ver com a competéncia das pessoas, nem com a boa vontade das
pessoas. Tem a ver com a capacitacdo e com a formacéo que recebem' (PE3); "[tem de se] promover
capacitacao, formacao, profissionalizacdo. Enfim, a literacia digital ndo nasce com as pessoas, mesmo
que eles sejam profissionais, ha sempre que promover" (ACADS). Estas narrativas, de um assunto
essencial a ter em consideracéo, foram expostas no mesmo momento em que solicitamos a reflexdo
sobre questdes/problemas sociais e éticos em geral. Contudo, percebemos que sdo um "conjunto de
intencdes" e, por isso, foi possivel chegarmos a conclusao de que existe um contexto dividido em dois
cenarios: (i) o cenario que é efetivamente concretizado no dia-a-dia da atividade turistica; (i) € o cenario
que é considerado o ideal, mas na realidade n&do esta a ser concretizado. Tal como indica o seguinte

entrevistado:

“[Por exemplo] se perguntar a maioria dos empresarios da area do turismo e da
hotelaria se estdo alinhados com as estratégias da OMT, acho que 95% deles véo
dizer que nao sabem que estratégias sdo essas. Muitas vezes, a OMT o que faz é
lanca essa informacao e essa informacao, normalmente, é retida pelos decisores
politicos, ou pelas pessoas com responsabilidades mais politicas do que

propriamente mais empresariais. Acho que ha ai uma falha de comunicacao, ou ha
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ai uma ponte que ainda néo foi estabelecida, e que muitas vezes os empresarios,
as pessoas com responsabilidades nas empresas, nao utilizam e nao procuram”

(ACADA4).

Denota-se assim um caracter performativo, no sentido de que os discursos dos entrevistados
funcionam como uma espécie de acao social para produzir efeitos consequentes, posto que a cautela
perante possiveis impactos nao esta ainda implementada na realidade portuguesa, a um nivel geral. Esta
acao social, aliada as praticas sociais ou politicas/estratégias impulsionadas por organismos externos
(como a ONU, a OMT ou a U.E), nao s¢ ira refletir a realidade desejada como também a irao produzir
(Mol, 1999). E o caso da percecdo de que a aposta de Big Data é "essencial" e "crucial" no turismo
portugués, em que "a propria elocucao é considerada de maneira inflada e altamente eficaz, ndo mais
como uma representacdo do poder ou seu epifendémeno verbal, mas como o moaus vivendi do proprio
poder" (Butler, 1997, p. 74), poder esse subjacente aos grupos de interesse ligados direta e
indiretamente a industria. Na verdade, podemos considerar como uma espécie de técnicas de
recalibragem, quando sao anunciados os riscos/impactos contra eventuais falhas dos sistemas,
mantendo a legitimidade da sua posicdo e conhecimento, sendo funcdes caracteristicas da
performatividade ética (Kerr et al., 2020). Como destaca Aphra Kerr no seu artigo Expectations of artificial
intelligence and the performativity of ethics: Implications for communication governance, a
performatividade ética revé-se em posicoes centradas num "imenso discurso positivo e orientado para o
futuro, disseminado por programas nacionais de pesquisa, relatérios de consultoria e declaracoes
corporativas" (Kerr et al., 2020, p. 1). Assim, reconhecemos posicdes de entrevistados que refletiram as

suas crencas e os seus valores perante a tematica, criando assim uma dualidade performativa:

“Eu acho que isto tem de ser um bocadinho com dose, sendo nds proprios sentimo-
nos invadidos na nossa privacidade {(...). Aqui a barreira € muito complicada. Por
outro lado, nds precisamos de perceber, de cruzar, de recolher toda esta
informacéao para ir ao encontro das expectativas dos nossos clientes, para isto gerar
negocio, e depois ha o respeito pela pessoa. Acho que tem de haver aqui limites”

(EDGLR3).

Deste modo, compreendemos que as decisdes - éticas, sociais, legais, politicas - devem fazer parte
efetiva dos processos de desenvolvimento, ndo atrasando, descartando ou delegando essa funcdo em

sistemas/técnicas/maquinas que vao, nem que seja temporariamente, substituir o julgamento humano,

129



e consequentemente resultardo em desresponsabilizacdo e numa "verdadeira armadilha ética" (K. W.
Miller et al., 2017, p. 400). Pois, “trabalham-se com dados que sao historicos (...) por natureza, estao
enviesados, estdo cheios do chamado bias (...) se nao é ético no inicio ndo é ético no fim. O resultado
nao vai ser de todo ético e, claramente, no turismo existe algum desleixo” (EDGLR10). E, por isso,
"devemos comecar pelo 0 e nao pela criacao de algoritmos que por si sé ja estdo enviesados (...) coloca-
se claramente como uma barreira e como uma desvantagem, porque ja estamos no fundo a tentar
controlar um aviao que ja estava em andamento” (EDGLR7).

A ética nao é nada mais do que a forma como devemos viver, guiados por principios de moral,
valores, costumes, sendo a sua principal preocupacéo definir o que é ou ndo correto. Este é um claro
desafio que a tecnologia, os individuos, as empresas e 0s governos ou organismos de autoridade tém
tido, e que ndo tem acompanhado a corrida tecnologica. Os desafios sociais e éticos advindos das
tecnologias emergentes intensificaram o papel dos governos, das empresas e da sociedade civil

(Leonhard, 2017), como indica o seguinte entrevistado:

“Diria que a ética é aqui o chapéu maior, abrange tudo. A forma como nés
consideramos o comportamento justo ou o comportamento injusto, a partir dai
formulamos um conjunto de normas, de leis, e depois temos que, na pratica, tentar

que elas sejam cumpridas" (EDGLRS).

E neste sentido que proliferam inumeras diretrizes e principios éticos, mais dedicados &
inteligéncia artificial (as diretrizes também poderao ser replicadas para a utilizacao de Big Data, visto que
estes dois conceitos estdo intimamente interligados). Constata-se em varios estudos uma falta de
uniformidade e de recomendacdes explicitas de como devem ser operacionalizados em diferentes
dominios, numa ambiguidade sobre quem deve monitorizar impactos e sancoes (Kerr et al., 2020, p.
10). Alias, a admissdo de quem trata questdes como a ética, apesar de nao estar a ser devidamente
considerada no caso portugués, reflete a "pressdo crescente da sociedade para se envolver na pratica
"ética" de [Big Data e] IA e espera-se que adiram a uma série de incentivos organizacionais e
profissionais" (Kerr et al., 2020). Porém, esta pressao podera gerar situacdes de conflito. Repare-se que,

no caso do turismo, acrescenta a dificuldade de que:

"...temos de trabalhar esta ética de forma segmentada, temos de ter em atencéo este

tipo de perfil para nao ferir suscetibilidades (...). Cada vez ha mais pessoas de
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diferentes religides a viajar {(...), cada vez ha mais novas religides, novas formas de

as pessoas viajarem acompanhadas' (ACAD4).

Concluimos assim que em geral, os discursos de ética sao performativos e empregam um enfoque
superficial a privacidade e descuram questdes estruturais como, por exemplo, a discriminacao e o viés.
Alias, os discursos sobre a necessidade de se estar atento a discriminacdo acabam, na sua esséncia,
por justificar e produzir novos tipos de discriminacédo. Deste modo, para se tornarem mais eficazes, sera
necessario reconhecer as suas limitacdes e a exigéncia de trabalho humano extensivo, pois uma ética
eficaz requer: (i) ferramentas apropriadas; (ii) praticas profissionais atualizadas; (iii) locais de trabalho
dignos; (iv) estruturas regulatorias; e (v) responsabilidade robusta (Kerr et al., 2020, p. 1). Dai que a
ética nao deve ser percecionada apenas como uma questao de conformidade (entre regulamentos e leis),
mas sim como uma pratica real e continua na realidade dos varios grupos de interesse, que se vai
moldando de acordo com os avancos tecnoldgicos. E, sd assim, sera possivel ganhar a confianca do

publico (Kerr et al., 2020).

5.3.1 - Performatividade ética na privacidade, na seguranga e na protecdo dos dados
Conforme mencionado no Regulamento Geral sobre a Protecao de Dados (RGPD) (Parlamento
Europeu & Conselho da Unido Europeia, 2016, p. 2), a rapida evolucao tecnoldgica, assim como
a globalizacao, tem vindo a criar novos desafios, principalmente no que concerne a protecdo de
dados pessoais. Estes novos desafios devem-se ao aumento significativo de registos que empresas
publicas ou privadas utilizam no seu dia a dia, a partir da disponibilizacao de informacao cada vez
maior por parte de pessoas singulares (Parlamento Europeu & Conselho da Unido Europeia,

2016). Foi assim que:

"... [com] a questdo do RGPD [Regulamento Geral sobre a Protecdo de Dados], isto
veio arrefecer um bocadinho esta ansia de informacdo. Nos atualmente, o que
vemos, principalmente com as grandes multinacionais no setor tecnoldgico, é este
assassinato da privacidade de cada um. Eu sinto-me muitas vezes violado na minha
privacidade, porque eu estou no telemdvel ou no computador a pesquisar alguma
coisa e, passado 10 segundos, aparece-me um pop-up de uma proposta de algo
que eu fui pesquisar. J& nem falo nas redes sociais, porque nao as utilizo”

(EDGLR?2).
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Em consequéncia, ao reconhecer a importancia econdmica e social da recolha e
tratamento de dados, Wojciech Wiewiorowski, Supervisor Europeu de Protecdo de Dados,
legitimou também que com “Big Data vem uma grande responsabilidade” (European Data
Protection Board, 2021). Por isso, torna-se indispensavel assegurar a protecao de dados e
implementar as devidas precaucdes (idem). Em consonancia, as Orientacdes para a Digitalizacdo
até 2030: a via europeia para a Década Digital (Comissao Europeia, 2021a), propostas pela

Comissdo Europeia, confirmam que:

“...as tecnologias e servicos digitais utilizados pelas pessoas devem respeitar o
quadro juridico aplicavel e os direitos e valores intrinsecos a “via europeia”. Além
disso, 0 ambiente digital seguro, aberto e centrado no ser humano deve respeitar a
lei, mas também permitir que as pessoas facam valer os seus direitos, tais como
os direitos a privacidade e a protecao de dados, a liberdade de expressao, os direitos

da crianca e os direitos dos consumidores” (European Commission, 2021b, p. 14).

Contudo, na pratica desta investigacao, varias foram as criticas quanto ao RGPD (Regulamento
Geral sobre a Protecao de Dados). Os "Profissionais/Empresas de turismo e/ou ligados a
utilizacdo de dados para o setor" (PE) e os "Académicos" (ACAD) demonstraram-se maiores
conhecedores dos varios regulamentos e legislacdo em geral. Ja "Entidades Publicas, Decisores
Governamentais, Legisladores e Reguladores" (EDGLR) explanavam mais as estratégias e os
planos nacionais/internacionais do que a legislacdo/regulamentacao propriamente dita. Por
norma, a maioria dos "Entidades Publicas, Decisores Governamentais, Legisladores e
Reguladores" (EDGLR) socorriam-se a terceiros - a que intitulavam “responsaveis pelo RGPD”

(ou “encarregados de protecao de dados”) - afirmando que:

"Tudo o que nos fazemos vai a caneta da censura do RGPD [Regulamento Geral
sobre a Protecao de Dados]. Por isso, cumprimos integralmente com tudo. Nos,
quando recolhemos esta informacdo as pessoas, nunca perguntamos o nome as
pessoas, nao queremos saber quem é a pessoa. Nos queremos saber qual é a
nacionalidade, qual é a idade, o que é que gosta, o que é que veio ca fazer. Nao
interessa minimamente os dados pessoais. Os formularios sdo todos de forma

anénima” (EDGLR5)".
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Parte significativa dos "Académicos" (ACAD) manifestou o "excesso de restricdes" e fez
duras criticas ao RGPD: "Eu acho que ha um grau, muitas vezes, exagerado de restricdo ou
relativamente ao acesso a alguns dados. Nao se compreende muito bem porqué, mas
efetivamente ele existe” (ACADI). “[O RGPD] em algumas coisas até & demais (...) as
regulamentacdes que sao feitas comecam, eu até admito (...) para resolver um problema como
deve ser (...) mas a dada altura, transformam-se em algo que protege as entidades e é ai que
comecam algumas coisas mais absurdas" (ACAD2). "Nés hoje somos limitados por uma
quantidade de questdes relacionadas com o RGPD que as vezes em vez de ajudar, so atrapalha.
Mas pronto, acho que é importante salvaguardar a privacidade e, eticamente, guardar e analisar
os dados de forma segura" (ACAD4). “Havia empresas a abastecer multinacionais a partir de
dados das redes sociais, etc. As grandes manipulacdes e os grandes negocios de telemarketing
mundial tinham de ser impedidos (...). Passou-se de um sistema a outro, ou seja, muita entidade
honesta que queria investigar agora ndo pode!" (ACADb5). “[E]... depois ha estes novos servicos e
os procedimentos. As vezes, criam uma resisténcia enorme, porque depois regulamenta-se
excessivamente (ACAD6)".

Ja os "Profissionais/Empresas de turismo e/ou ligados a utilizacao de dados para o setor"
(PE), em esséncia, reclamaram a aplicabilidade pratica (contra a tedérica) do RGPD, como por

exemplo:

“0 RGPD, por exemplo, tem uma das clausulas [que] &, e que a maior parte das
coisas nao tem, (...) se eu quiser sair da aplicacao, todos os meus dados tém de
ser apagados. Isto nao € assim tao linear em termos tecnologicos sequer. Eu tenho
de conseguir ter um plug-in ou uma ferramenta, ou um elemento, que me va la

buscar aquele dado em particular e o tire” (PE3).

Ainda, no entendimento dos "Profissionais/Empresas de turismo e/ou ligados a utilizacao
de dados para o setor" (PE), os profissionais e/ou empresas, que lidam com qualquer dado que
diga respeito aos turistas deveriam ter mais cautela perante a seguranca dos dados dos turistas.

Pois, na maioria dos casos, a seguranca € praticamente nula:

"Zero. Zero. Nao acho mesmo [que haja seguranca nos dados] (...). Deve haver

muita senha 1, 2, 3, 4. Muita gente que vai almocar e deixa 0 computador aberto,
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com acesso a informacdo confidencial. Isso eu acho que estamos uns anos atras”

(PES8).

Note-se que, segundo o Relatorio Ciberseguranca em FPortugal: Economia (Carballo-Cruz et al.,
2022), uma parte significativa dos problemas de ciberseguranca é de caracter econémico e, por
este motivo, impedem um investimento em ciberseguranca que alcance um nivel de eficiéncia
adequado. Poderao ser motivos desta falta de investimento: a falta de alinhamento dos
incentivos, as assimetrias de informacao e a existéncia de externalidades (Carballo-Cruz et al.,

2022, p. 40). O seguinte entrevistado acrescenta ainda que:

“...muitas vezes, essa componente [da ciberseguranca] é esquecida por parte das
estratégias de adocédo de tecnologias promovidas junto das empresas. [Porém,]
creio que nos ultimos anos tem havido um trabalho, no sentido de a ciberseguranca
nao ser s6 apenas uma manchete de jornal, que aparece de vez em quando, quando
ha um caso impactante, mas também ao nivel das politicas publicas e até mesmo
a nivel legal" (EDGLRS).

|n

As “manchetes de jornal”, enquadradas nao sé por este entrevistado, mas por varios
entrevistados, referem-se a ataques cibernéticos (e.g,, 0 caso da cadeia de Hotéis Marriott, o
caso da Vodafone ou o caso da TAP Air Portugal), que tém ocorrido nos ultimos anos. A titulo de
exemplo, o0 caso da cadeia de Hotéis Marriott comprometeu a sua credibilidade perante os seus
utilizadores e os seus pares, a partir de um ataque cibernético. Segundo o ICO (/nformation
Commissioner's Office), nomes, contatos e detalhes dos passaportes de 339 milhdes de
hospedes foram roubados e custaram a rede £18,4 milhdes em multas. A rede Marriott ndo
havia implementado salvaguardas adequadas (BBC News, 2020; The New York Times, 2018).
Também a titulo de exemplo, um caso mais recente e em Portugal, segundo noticia do Jornal
Publico, um Grupo de hackers alega ter roubado dados de 400 mil clientes da TAP. A noticia,

assinada por Nina Muschketat (2022), anuncia que um grupo de ransomware* alegou ser

responsavel de um ataque cibernético a TAP e roubou entre varios dados, nomes, enderecos de

 Segundo um relatério de Ciberseguranca em Portugal: Politicas Publicas (CNCS, 2021, p. 68): “Em Portugal, os tipos de agentes de ameaca mais
relevantes sdo os cibercriminosos e os atores estatais, seguidos da ameaca interna negligente, dos cyber-offenders e dos hacktivistas. Os cibercriminosos
utilizam em particular o phishing/smishing/vishing, o ransomware e a fraude/burla online como métodos para atingir os seus objetivos; os atores estatais,
em Portugal, realizam ataques de phishing e spear phishing e procuram o comprometimento de contas, bem como a exploracao de vulnerabilidades para a
realizacao de intrusdes”.
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e-mails e datas de nascimento. Entdo, num quadro de reputacao, para garantir a credibilidade e

a continuidade da extracdo de dados, os entrevistados acreditam que:

“... as pessoas estao cada vez mais receosas e cada vez mais tém um sentimento
de privacidade relativamente aos dados, que se vem acentuando com estas
ameacas permanentes. Ou efetivamente lhes transmitimos seguranca e confianca
na informacao que nos dao (...), o turista acho que nunca perderemos; nao teremos
€ acesso a mesma dimensao de dados que tinhamos anteriormente. Podemos

correr esse risco” (ACAD1).

Dai, o seguinte entrevistado admite que: "eu diria que estamos ainda muito longe de uma
situacao ideal, em que todas as organizacdes estao perfeitamente cientes e por dentro daquilo
que sao as regras do jogo" (ACAD7). Deste modo, as referéncias a ética, a privacidade, a
seguranca e a protecdo de dados também detém um caracter "performativo”, no sentido em
gue a sua enunciacao é feita com o intuito de desencadear determinadas acdes na sociedade
(Kerr et al., 2020). E, ainda, operar como forma de defesa em relacdo a criticas e/ou como
projecoes de futuro relativamente ao que é considerado socialmente desejavel. Note-se ainda
que, a referéncia a necessidade de maior seguranca ou protecdo da privacidade é também
contextualizada por uma estratégia de distribuicao de responsabilidades, ou seja, segundo a

percecao do seguinte entrevistado:

“tenho a percecao que o cliente, o turista, também nao esta muito preocupado com
isso, infelizmente. A menos que oica assim um escandalo qualquer relacionado e
gue veja que possa estar a impactar, ndo € uma coisa que eles se preocupem

muito. Portanto, ha aqui culpa de varias partes” (EDGLR10).

Dai a analise que tem vindo a ser feita as relacdes e aos atributos de relacionamento dos
diferentes grupos de interesse mencionadas na figura 13 (de poder, de legitimidade e de urgéncia).
Da mesma forma, um quadro ético deve ser organizado e implementado, permitindo que todos os
decisores o implementem no seu ecossistema, seja a nivel individual, organizacional ou social (V.
Chang, 2021). As analises éticas mitigam os riscos, ao mesmo tempo em que ampliam o potencial
positivo das inovacdes tecnoldgicas (Tsamados et al., 2022, p. 26). Ou seja, reduzindo gastos com
multas pesadas (como o caso da Cadeia de Hotéis Marriot), melhorando os processos da empresa
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e aumentando a confianca com base em boas praticas. Ha, assim, uma necessidade de
compreender 0s varios papéis que os diferentes grupos de interesse tém vindo a assumir perante
a tecnologia em si, e na aposta de Big Data e/ou inteligéncia artificial em particular, e melhor
entender o significado dos diferentes processos participativos (Schiff et al., 2021), como
tentaremos entender no capitulo 6.

Em suma, ndo é uma realidade, mas uma visado do mundo que é relacional. Com efeito, a
privacidade tem se tornado numa performance publica na sociedade atual, envolvendo
comprometimento na esfera publica. Performar a privacidade acaba por oferecer "'um modo de
pensar que apoia atos positivos dos utilizadores individuais como parte de um esforco coletivo
para criar estruturas sociais alternativas, nas quais a privacidade pode se tornar parte integrante

da comunicacao digital e das relacdes sociais" (Benjamin, 2020, p. 23).

5.4 - Entre regulamentos e legislacdo: mais responsabilidade e maior desenvolvimento em comum
Conforme assinalado numa analise realizada pelo Gabinete de Estratégia e Estudos (um organismo
publico dependente do Ministério da Economia e do Mar), tém sobressaido preocupacdes relativas a
nova dindmica de mercado. Uma dindmica resultante desta simbiose entre Big Data e Big Data Analytics
- extracdo e analise de dados - adquiridos (ou em vias de ser) por empresas e por governos que, em
simultaneo, manifestam a intencéo de promover um ambiente concorrencial promissor (Bidarra, 2020).
Alias, foi mencionado ao longo das entrevistas que “ha aqui claramente uma competitividade com os
EUA. A Europa capta imenso do que é servicos, soffware e hardware dos EUA e tem agora uma grande
vontade de transformar o seu tecido empresarial para que ele seja mais sofisticado" (PE2). Contudo, o
mesmo estudo faz mencdo de que, segundo a 'circunstancia em que as empresas concorrem nos
mercados digitais orientados por dados, os consumidores, enquanto titulares de dados pessoais, sao
negativamente afetados, designadamente pelo decréscimo da qualidade do tratamento dos dados
pessoais" (Bidarra, 2020, p. 1). Nem sempre se verifica uma ligacao e colaboracdo permanente entre o
direito a protecdo de dados pessoais (um direito fundamental no quadro juridico da U.E) e o direito da
concorréncia. O estudo alerta que esta relacao de direito "nao pode ser vista como uma panaceia para
todos os problemas relacionados com a protecado de dados pessoais" (Bidarra, 2020, p. 1). Entretanto,
ha uma necessidade premente de garantir a relacéo entre estes dois direitos e, eventualmente, garantir:
(i) que a CE reconheca a importancia concorrencial dos dados; (ii) as implicacdes decorrentes da

concentracdo de dados num numero limitado de empresas; (iii) o0 sistema sem precedentes ao nivel da

15 A época, e com o pelouro do Turismo, Comércio e Servigos
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recolha, tratamento e monetizacdo dos dados (Bidarra, 2020). E, assim, relevante ponderar que estas
relacdes terao "uma dindmica econdmica que estara por detras do crescimento das economias. Isso
implica que os estados tém de olhar para as competéncias e capacidades do seu tecido empresarial,
das suas pessoas e tudo mais para conseguir competir” (PE2). Criando assim (mais) situacoes de alerta
numa estreita relacdo com (mais) impactos éticos, sociais, regulatorios, legislativos e politicos sobre Big
Data no turismo. Sendo assim, ha uma necessidade de encorajar uma mudanca de foco, de motivacdes
apenas economicas para uma logica que seja "mais ampla que sustenta a inovacéo, a politica e a ética
da IA" (Schiff et al., 2021, p. 10)

De facto, a situacdo atual esta "para além e aquém dos Estados", como determinam Deleuze &
Parnet (2008). Pois, entre varios fatores como o desenvolvimento do mercado mundial ou a extensao do
capitalismo, tem vindo a formar-se uma “grande maquina abstrata que sobrecodifica os fluxos
monetarios, industriais, tecnolégicos”. Ao mesmo passo, quer meios de exploracdo, quer meios de
controlo, quer meios de vigilancia, tornam-se mais subtis, mas mais disseminados. Porém, essa “ grande
maquina abstrata” contém varias disfuncoes e “ndo é mais infalivel do que os Estados nacionais que
nao conseguem regula-las sobre seu proprio territério e de um territério a outro" (Deleuze & Parnet,
2008, p. 119). Alias, a titulo de exemplo, o entrevistado do grupo "Profissionais/Empresas de turismo
e/ou ligados a utilizacdo de dados para o setor" (PE) reaviva um dos momentos mais intensos da
pandemia, com a abertura e encerramento de inumeras fronteiras, exemplificando a falta de

regulamentacoes e da falta de regras:

“... quando se faz a leitura dos impactos do turismo, um manancial de impactos
gue nao sao diretos, que nao sao escolha direta do proprio turista, mas que tém a
ver com a prépria regulamentacao e com as regras. Demonstrou-se que nao existe
grande consisténcia internacional na abordagem ao tema turismo [e] ainda é algo
apenas ao nivel nacional. A UE tem algumas visdes de desenvolvimento, mas nao
temos ainda um modelo interoperavel. Nao existe a aplicacao das mesmas regras
em todos os paises. [Em pleno periodo pandémico,] uns abrem fronteiras para
Portugal, outros fecham. Portanto, existe alguma inconsisténcia na gestao de um
setor que tem esta grande caracteristica que € altamente internacional e conectado

com o resto, porque viajar assim o obriga" (PE2).

Dai, a reconfiguracao politico-econdmica iminente, os desafios institucionais, as mudancas
organizacionais ou as discrepancias sociais exigem politicas multiculturais e inclusivas, assentes na
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dignidade humana e na garantia de um bem-estar generalizado. Independentemente do rumo da sua
evolucao, conforme fomos percecionando nas retdricas dos entrevistados (em geral), a via tecnologica
sera sempre considerada como solu¢do, mesmo quando os problemas e situacoes de risco advém dessa
mesma via tecnologica. Testemunhando este tipo de retorica a nivel global, e tal como referido no capitulo
anterior, em que cada vez mais as empresas e governos se estdo a posicionar para efetuar apostas
significativas em inteligéncia artificial, em setembro de 2020, Ursula von der Leyen declarou que seria
determinante a Europa garantir a soberania digital (indo ao encontro das visdes mais positivas
mencionadas no capitulo anterior), numa visao comum, mas com objetivos e principios claros. Entre os
quais: lideranca em matéria de inteligéncia artificial ética, identificacdo eletronica segura para todos e
infragstruturas de dados, supercomputadores e conectividade melhorada (Comissao Europeia, 2021a,
p. 1). Em sequéncia, é também publicado pela Comissdo Europeia o documento intitulado £thics By
Design and Ethics of Use Approaches for Artificial Intelligence (European Commission, 2021c, p. 3)
destacando a necessidade de respeitar os seguintes principios: (i) respeito pela agéncia humana; (ii)
privacidade, protecdo de dados pessoais e governanca de dados; (iii) justica; (iv) bem-estar individual,
social e ambiental; (v) transparéncia; (vi) responsabilidade e supervisdo. Deste modo, o seguinte

entrevistado, ligado a organizacao do turismo nacional, acredita que a partir das diretivas internacionais:

“... ha disponibilidade, ha interesse e havera vontade, e até diria ha uma exigéncia
para se entrar no mundo globalizado, para que todos esses setores facam o seu
processo de transicao digital. Esse processo de transicao digital passa por melhoria
das infraestruturas e equipamentos tecnologicos, mas também por melhoria das
qualificacées de quem trabalha nessa dimensdo na transicdo digital. Os
trabalhadores, os gestores, todos eles tém de ter uma maior capacitacdo em termos

digitais” (EDGLR12).

Note-se que a nocdo de uma |A centrada no ser humano é direcionada para a autoeficacia
humana, a promocao de criatividade, a responsabilizacdo e a facilitacao de participacao social,
considerando a privacidade, a seguranca, a justica social, a protecdao do ambiente, entre outros
(Shneiderman, 2020). Este potencial de progresso e inovacdo na sociedade propde incorporar trés tipos
de perspetivas: (i) a perspetiva tecnolégica; (i) a perspetiva humanista; (iii) e as perspetivas aliadas a
politicas, a regulamentos e a legislacées (Auernhammer, 2020). Este tipo de propostas pretende

responder a retorica das necessidades de responder aos impactos analisados ao longo deste capitulo:
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“De alguma forma, ndo podemos deixar a maquina andar sozinha. A inteligéncia
artificial precisa de alguma inteligéncia natural, porque é a inteligéncia natural que
tem consciéncia ética. E preciso introduzir estes mecanismos. Esses mecanismos
criam-se a montante, na propria construcao do quadro legal, de regulamentacao do

desenvolvimento destas tecnologias e depois do seu tratamento" (EDGLRS).

Porém, estas medidas ainda carecem de reflexdo, desenvolvimento e aplicabilidade efetiva. Na
noticia do Jornal Expresso, assinada por José Goncalves Neres (2023), sdo anunciadas as ultimas
reflexdes de Geoffrey Hinton (considerado o padrinho da inteligéncia artificial). Hinton chamou a atencao
de que fotografias, videos ou textos podem ser faciimente adulterados e, em maos erradas, estas
ferramentas podem criar o caos, diminuir bases democraticas em varias sociedades, colocar milhares
de empregos em causa (devido a automacdo de funcdes), aumentar a precariedade, criar instabilidade
social e tornar as maquinas mais inteligentes que o ser humano. Estas adulteracdes e consequéncias
resultaram da "aceleracdo desregulada da inteligéncia artificial", numa necessidade de promover um
didlogo que faca avaliacdes de riscos reais e de desenvolver normas e regulamentos a nivel internacional
(José Gongalves, 2023). Assim como, o seguinte entrevistado também aborda que, além das avaliacoes
de riscos reais e o desenvolvimento de normas e regras, ha a premente exigéncia de uma constante
monitorizacdo: “quando penso na inteligéncia artificial, em que ndo sabemos bem para onde
caminhamos, temos de estar sempre despertos para praticar [0] bem e para aquilo que é positivo
socialmente. E dessa forma, estar sempre a monitorizar” (PED).

Alias, reflexdes como a de Geoffrey Hinton também foram recentemente comunicadas numa carta
aberta e escrita em conjunto, com mais de 25.000 assinaturas, entre as quais de Elon Musk e de Tristan
Harris, intitulada Pause Giant Al Experiments: An Open Letter, e que termina com a seguinte frase: "Let's
enjoy a long Al summer, not rush unprepared into a fall' (Vamos aproveitar um longo verdo de IA, nao
correr despreparados para o outono) (Pause Giant Al Experiments: An Open Letter, 2023). Entendemos
0 significado desta afirmacdo como uma retorica de que se devera aproveitar o que a |A tem de melhor
para oferecer, mas tendo em conta os riscos que podem levar a um caminho despreparado e com
consequéncias incalculaveis. Sob pena de se anular o proposito das tecnologias e as suas mais valias,
em detrimento dos efeitos negativos que podem ser manifestados mais tarde: “Eu nao consigo falar em
vantagens sem considerar o outro lado das mesmas. Todas elas trazem um outro lado potencial para
algo negativo. Temos de ter muito cuidado" (EDGLRS). O avanco da tecnologia traz consigo "dois lados
da mesma moeda": de um lado, ostenta os seus beneficios, na resposta a inumeras necessidades

diarias; do outro lado, expde riscos como, por exemplo, sistemas de controlo e vigilancia, desumanizacao
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e aumento de tensdes socioculturais (Al Asy ari & Rahman, 2020). Existem inumeros desafios e lacunas,
estatisticos e computacionais, que devem ser discutidos tal como a instabilidade algoritmica, o acumulo
de ruido, ou as fontes multiplas e endogeneidade, levando a interpretacdes equivocadas (Lyu et al., 2022,
p. 358).

Estas consideracoes vao ao encontro da "ethical turn'", conceito abordado no inicio deste capitulo,
em que as '"ondas de responsabilidade algoritmica" movem-se num objetivo comum de tornar os
sistemas sociotécnicos mais responsivos, questionando uma devida desaceleracdo da implantacao de
sistemas e até mesmo questionando a sua necessidade e construcéo/aplicacao (Pasquale, 2019),
apontando, uma vez mais, para a falta de consideracdo de impactos. Contudo, como refere o seguinte

entrevistado:

"0 problema é que nao existe esse foco [em questdes éticas/sociais, de seguranca
e privacidade]. Isso é sempre deixado para tras. Esse é outro problema (...). [A]
questao da privacidade, da ciberseguranca, as questoes éticas sobre dados, sobre
as informacdes com que as empresas lidam, é sempre deixada um bocadinho para
tras (...). Eles ndo fazem uma analise de risco muito assertiva sobre isso"

(EDGLR10).

E neste enquadramento que a consciencializacdo efetiva e a mitigacdo de impactos a questdes
relativas a extracao e analise de dados podem contribuir para estruturas éticas e de responsabilidade
partilhada, garantindo uma aplicacdo mais confiavel e sustentavel de Big Data no turismo (Di lorio et al.,
2020; UNDG, 2017; A. C. C. Yallop et al., 2021). No entanto, "depende da forma como o préprio setor
do turismo for demonstrando ao turista que a resposta e a disponibilizacdo dessa informacao é segura”
(ACAD1). Nao esquecendo que os "desafios éticos sdo muitos e, la esta, sem investimento, investimento
nao so financeiro, mas também investimento de tempo. Estamos para tras, e continuaremos a ficar para
tras, a menos que exista aqui uma viragem significativa” (EDGLR10). Surge assim uma necessidade de
investir em regulamentos e legislacao, pois, segundo este entrevistado: “[Sd] a ética é fragil, no sentido
de que todos valores e principios devem ser seguidos, o problema é a falta de forca de implante. O direito
existe, as normas existem" (ACADS).

Deste modo, também numa viséo critica a esta falta de analise de risco mencionada pelo
entrevistado, Munn (2022) no seu artigo 7he uselessness of Al ethics refere que tem surgido uma maior
consciéncia do poder e do perigo da IA e, como resposta, um consequente fluxo de diretrizes de IA e

codigos de ética, alicercado em varios principios éticos, lancados quer no setor publico, quer no setor
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privado, em agendas corporativas comuns. Contudo, apenas reflete preocupacdes aparentes, de dificil
aplicacao e nao conseguindo mitigar efeitos iminentes (e.g., sociais, ambientais), numa lacuna de dificil
operacionalizacdo entre "principios nobres e a pratica tecnologica" (Munn, 2022, p. 2). Deste modo,
sera crucial que tanto as organizacdes quanto os profissionais se sustentem em politicas e regulamentos
transnacionais robustos, responsabilizando todos os envolvidos, principalmente tendo em conta os
impactos sociais consequentes (Kerr et al., 2020, p. 10), como mencionado no capitulo anterior € como
analisamos neste capitulo.

Os regulamentos, a legislacdo e qualquer tipo de documento com caracter normativo podem
ajudar a criar maior confianca nas aplicacdes e garantir melhores decisdes politicas e principios éticos,
tendo em conta “os riscos de iniciativas de pesquisa e desenvolvimento e a ameaca de parcerias publico-
privadas ndo regulamentadas” (Fournier-Tombs, 2021, p. 4). Pois, na era moderna, os "novos" riscos
tém sido criados pelo desenvolvimento social e pelo desenvolvimento da ciéncia e da tecnologia (Beck,
1992; Giddens, 2007), acompanhados por uma aceitacdo acritica do uso de Big Data, que poderao dar
origem a consequéncias indesejaveis no futuro. E, no nosso caso em especifico, relembramos que
Portugal apresenta ainda alguma imaturidade tecnoldgica (quanto a Big Data e a inteligéncia artificial),
como indica o seguinte entrevistado: "estamos num estado de maturidade muito reduzida" (EDGLR3).

Por fim, reavivando o que foi abordado pelos entrevistados sobre a falta de preparacao ética nas
tematicas aliadas a utilizacao de Big Data no turismo, esta premissa converge com o estudo de Munn
(2022) em que aborda a falta de preparacao ética na educacao (e em geral), combinada com a falta de
aplicabilidade (pratica) da ética, e sugerindo que o desenvolvimento de meios tecnolégicos (como a
Inteligéncia Artificial) tem ocorrido num "ambiente eticamente vazio". Porém, importa referir que também
nao sera correto chamar aos individuos que nao tém valorizado as questdes éticas de "antiéticos"
(principalmente aos entrevistados desta investigacéo). E, de facto, ndo é a percecdo que se obteve desta
investigacao. Como refere Munn (2022), a falta de ética consciente implicaria "uma consciéncia das
normas éticas e uma decisao de ignora-las ou viola-las ativamente" (2022, p. 3). O que de facto acontece
€ gue esta tematica da ética ndo € um tema que é tido em conta, em que estas "tecnologias sao
conceituadas, desenvolvidas e trazidas ao mercado num espaco “a-ético”, um reino onde os dilemas
éticos nunca entram no quadro" (2022, p. 3). Dai que a implementac&do de codigos de ética de IA ndo
sera suficiente e podera falhar em "abordar as desigualdades mais fundamentais e as questdes sociais
subjacentes que moldam o desenvolvimento tecnoldgico" (2022, p. 3). De acordo com Etemad-sajadi et
al. (2022), as questdes éticas e 0s seus impactos consequentes estao intimamente ligados com impactos

sociais, de confianca e de seguranca.
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Capitulo 6 — Futuros e imaginarios sociotécnicos sobre o0 uso de Big Data no turismo num

mundo p6s-COVID-19

Nos capitulos 4 e 5, debrucamo-nos sobre as expectativas do uso de Big Data no turismo e
mapeamos varios impactos (éticos, sociais, regulatérios e politicos) advindos da aplicacdo de Big Data
no setor, e que foram reconhecidos por (alguns) entrevistados. Em suma, foram encontradas “narrativas
de desejo e viabilidade de um futuro tecnologico” (Tutton, 2021), assentes num “determinismo
[tecnoldgico] encantado”. Nestas narrativas foram expostas algumas nocdes instrumentalmente vazias
de governanca e ética, focando apenas em responder a expectativas adjacentes (Campolo & Crawford,
2020; Munn, 2022) de imaginarios sociotécnicos propagados por diversas entidades e por organismos
nacionais e internacionais (e.g,, ONU, OMT, Unido Europeia, Governo, Turismo de Portugal).

Como refletiu Weber (2019, p. 101), entre varios aspetos, as acdes sociais e as relacdes sociais
podem ser determinadas por uma racionalidade proposital, que, por meio de expectativas de
“comportamento de objetos externos e outras pessoas”, criam expectativas por uma “condicao” ou por
um “meio” de concretizar os préprios fins racionais. Constituem-se, assim, objetivos almejados e
considerados, como é o caso da integracdo de Big Data em varios setores economicos, por parte de
varios organismos, e em que todos os atores envolvidos “fazem promessas sobre 0 seu comportamento
futuro”. Os participantes (neste caso os organismos legitimos) assumem que os outros participantes
(e.g, setor publico e setor privado de um determinado pais) orientardo as acdes almejadas, num acordo
entendido pelos organismos (mais legitimos) e pelos restantes atores. Assim, “os atores orientam a sua
prépria acdo para essa expectativa, em parte de maneira propositadamente racional (expressando algum
grau de “lealdade”), como um “dever” de “aderir” ao acordo celebrado tal como o entenderam” (Weber,
2019, p. 106).

E nesta espécie de acordo que as narrativas encontradas, fortalecidas por posicées performativas,
coproduzem um futuro (imaginado) de plena utilizacao de Big Data no turismo e evocam cenarios de um
progresso tecnologico “inevitavel”, percecionando solucdes possiveis para lidar com as incertezas do
futuro. Estas solucdes permitem negociar as expectativas positivas e negativas em torno do
desenvolvimento do Big Data no turismo, legitimando a prevaléncia de uma visao otimista e daquilo que
Sartori & Theodorou (2022) designam de perspetiva sociotécnica: uma combinacdo de elementos
técnicos com grupos de interesse responsaveis pela inovacao técnica e pela governacao da sociedade
em que 0s avancos tecnoldgicos se aplicam.

Por conseguinte, sera neste terceiro (e ultimo capitulo) que iremos: (i) entender como s&o

mapeados codesenvolvimento tecnolédgico e a responsabilidade da aposta de Big Data no turismo; (ii)
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compreender como 0s grupos de interesse estdo a organizar-se perante a aposta digital no setor; (iii)
assinalar de modo mais aprofundado imaginarios expostos pelos entrevistados; e (iv) identificar como
pretendem marcar o futuro pds-pandémico portugués. Em consonancia, continuardo a ser apreciados
imaginarios propagados em meios de comunicacao, imaginarios apresentados por diversas organizacoes
nacionais e internacionais, e imaginarios disseminados em documentos estratégicos (nacionais e
internacionais). Pois, com suporte do conceito de "imaginarios sociotécnicos" introduzidos por Jasanoff
& Kim (2009), podemos constatar que "diferentes imaginacdes da vida e da ordem social séo
coproduzidas junto com os objetivos, prioridades, beneficios e riscos da ciéncia e da tecnologia" (Jasanoff

& Kim, 2009, p. 141).

6.1 — Expectativas coletivas como dispositivos de coordenacao para o futuro do turismo portugués
Como abordado desde o inicio desta investigacdo, com a pandemia da COVID-19 e a interrupcao
abrupta da atividade turistica tradicional, aceleraram-se investimentos significativos na transformacéo
digital do setor turistico. Neste contexto, robusteceu-se a aposta em técnicas de Big Data orientadas para
a recolha, armazenamento e analise de quantidades expressivas de dados, com o intuito de prever
tendéncias e comportamentos de turistas e de “personalizar” a oferta turistica (Fernandes, 2021;
UNWTO, 2020). Alias, num relatorio da Presidéncia Portuguesa do Conselho da Unido Europeia, discutido
no Forum Internacional — Educacdo, emprego e formacao no sector do turismo entende-se que sera
“uma oportunidade Unica para reinventar o futuro do ecossistema do turismo”, destacando a inovacéo,
a digitalizacdo e a sustentabilidade como fatores cruciais para a readaptacado do setor turistico (2021

Portugal.eu, 2021a, p. 1). Como também pressupde o seguinte entrevistado:

“Em termos de expectativas, eu creio mesmo que isto va ser uma aposta central na
atividade turistica nacional (...) eu acho que estas duas vertentes - a digitalizacao e
as alteracdes climaticas - serdo um ponto incontornavel. Vao ser estratégicas quer
para as entidades regionais do turismo, quer para as atividades de turismo, quer para
outro tipo de atividades de varias areas. Acho que serdo centrais nos proximos 10

anos” (PE1).

Com base em entrevistas a grupos de interesse envolvidos (e em vias de serem envolvidos) em
processos de digitalizacdo do setor turistico, exploraram-se expectativas sobre Big Data no turismo a luz

de imaginarios sociotécnicos que, por sua vez, projetam expectativas e visdes de futuro:
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“Ele [o turismo] é desenvolvido por milhdes de pequenos empreendedores e trabalha
com uma matéria que basicamente sao as narrativas e coisas e culturas que existem
distribuidas pelo pais todo, e que sdo volateis, e que sdo dificeis de apropriar e que
tém de ser trabalhadas {...). O turismo é um setor que se reinventa em constancia e,
por isso, ele estara na onda da frente destas mudancas de paradigma, destas novas
oportunidades na utilizacao dos dados. Do ponto de vista de expectativas: eu direi

que nado ha grandes escolhas” (PE2).

As narrativas dos entrevistados confluem para representacdes sobre Big Data no turismo, que
evocam imaginarios do papel da tecnologia numa sociedade dataficada. E, foi neste sentido que tentamos
compreender as narrativas tecnologicas dos varios entrevistados, por servirem “como um meio de olhar
para os futuros desejados, informando-nos sobre os esforcos e aspiracdes da sociedade” (Bareis &
Katzenbach, 2022, p. 859). Reconhecendo que, a partir de atores com maior legitimidade (como por
exemplo, a Unido Europeia, a OMT, governos, e outro tipo de entidades) esbhocam-se os caminhos sociais
futuros, a0 mesmo passo que se criam instituicdes influentes (com apoio de atores legitimos) para
definirem as virtudes e os vicios facilitados pelas novas tecnologias (Bareis & Katzenbach, 2022, p. 859).
Como alguns académicos (ACAD) imaginam: “... os dados vao fazer parte do trabalho de toda a gente
(...) em dimensdes diferentes como é obvio" (ACAD2), e "independentemente se é um executivo, se esta
num cargo intermédio ou se esta num cargo mais baixo (...) se atualmente utilizamos muito essa
informacé&o, no futuro vai ser cada vez mais importante” (ACADA4).

Assim, a sociedade moderna celebra o “visionario” e a imaginacao opera num nivel intersubjetivo.
A comunidade une-se em torno de percecdes partilhadas do futuro, que podem ou néo realizar-se, mas
teorizam o imaginario coletivo e estruturam os imaginarios sociotécnicos (Tutton, 2020, p. 5). E
irretorquivel pensar que a sociedade, cada vez mais tecnoldgica, esta a renovar os conceitos de turismo
e de turista mais tradicionais, permitindo identificar novas lacunas no conhecimento ja existente pois,
como sugeriram alguns entrevistados, “ja se percebeu que o replicar daquilo que se fazia no passado
nao vai funcionar para este novo turista (...). As solucdes vao ter de ser inovadoras, (...) mais flexiveis
(...), mais adaptaveis a longo prazo” (PE3). Além de que, “cada vez mais as pessoas andam com menos
dinheiro na carteira, cada vez usam mais aplicacbes para marcar um restaurante, aplicacdes para ir

comprar comida” (PE4), por isso “...vai ser no futuro um turista muito mais digital, com muito mais
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vontade de querer seguir os comportamentos das pessoas do /nstagram (...) que se vai munir (...) desta
informacéo que esta disponivel no Google, no Booking, no Tripadvisor' (PE1).

Portanto, projetam-se possiveis cenarios de uma tecnologia que se integra na sociedade em geral
e no seu dia-a-dia (Pieri, 2009), e foi assim crucial fazer um balanco do que é conhecido sobre a dinamica
e integrar as expectativas sobre este tema, numa acao antecipatéria (Brown et al., 2003). As expectativas
orientam atividades, viabilizam estruturas, atraem interesses, estimulam investimento, partilham
esperancas e preparam riscos e oportunidades (Borup et al., 2006, p. 286). Servem como “dispositivos
de coordenacdo”, para varios atores que se comprometem em campos de inovacado promissores
(Konrad, 2006), como é o caso do turismo, cada vez mais suportado pela tecnologia e, ¢ deste modo
que se projetam “expectativas coletivas” duradouras (Konrad, 2006, p. 431). Como assegura um
elemento do grupo de Entidades Publicas, Decisores Governamentais, Legisladores e Reguladores, "as
expectativas sdo elevadas porque isto € uma necessidade urgente, ter dados e poder trabalhar os dados
(EDGLR1).

E nesta coordenacéo que, o turismo portugués tem construido inimeras expectativas de futuro,
patentes em varios documentos, como por exemplo, a £stratégia Portugal 2030 - Reativar o turismo [
Construir o futuro, aprovada pela Resolucdo do Conselho de Ministros n.° 98/2020 (Conselho de
Ministros, 2021). Estas expectativas e diretivas ganharam robustez, principalmente, durante a pandemia
e reavivaram o que havia sido planeado na E£stratégia Turismo 2027 (Turismo de Portugal I.P., 2017).
S&o planos de acao desenhados, quer para a vertente publica quer para vertente privada, que pretendem
"apoiar empresas, fomentar seguranca, gerar negécio e construir futuro" (Conselho de Ministros, 2021,
p. 35), e que idealizam as seguintes diretrizes: (i) estimular a economia (relembrando o peso que o setor
detém na balanca econoémica portuguesa); (ii) centrar as pessoas em toda a estratégia (incluindo
profissionais, residentes e turistas). Portanto, tem sido neste enquadramento que as "expectativas e
promessas futuras sado cruciais para fornecer o dinamismo e o impulso dos quais dependem tantos
empreendimentos em ciéncia e tecnologia" (Brown & Michael, 2003, p. 1). Alias, para o seguinte

entrevistado, coordenar e dinamizar todas estas expectativas sera o segredo de sucesso para o setor:

“0 segredo sera esse: é trabalharmos em conjunto, dialogarmos em conjunto, cada
um com as suas perspetivas, e depois neste mix estabelecer uma estratégia em que
a maior parte das empresas e dos empresarios se revejam. Isso nao havera outro

caminho. Depois, depende de cada um a sua implementacéo. Uns vao implementar
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rapido, outros nem téo rapido e outros nem a vao implementar. Mas seguramente

que o sucesso ira depender disso tudo” (EDGLR2).

Especialmente em casos embrionarios, como o exemplo de Big Data no turismo, onde "a utilidade
pratica e o valor ainda precisam ser demonstrados e onde o investimento deve ser sustentado" (Brown
& Michael, 2003, p. 1), pois, como revela este entrevistado: “E assim, nds todos ja descobrimos a
necessidade, nem todos sabemos ainda como o fazer...” (EDGLR1). Repare-se que, as expectativas
podem moldar o (in)sucesso e sustentar (ou ndo) a reputacdo e credibilidade de um projeto em vias de
implementacao (Brown & Michael, 2003, p. 1), num mundo em que “cada vez mais ¢ a reputacao online
que acaba por ter impacto nos consumidores e nos turistas” (ACAD3). Contudo, o seguinte entrevistado

chama a atencao de que:

“Coordenar um setor como o turismo que é um setor multifacetado, muito atomizado,
com empresas dispersas no territorio, coordenar ndo ¢ uma missdo muito facil.
Parece-me que o desafio que ha aqui é: como é que coletivamente se faz um caminho
de progresso. Isso parece-me com muita partilha de informacdo e muita formacdo”

(EDGLR11).

Em sintese, visionam-se imaginarios em torno do Big Data, e em torno dos atores sociais chave
que estdo a imaginar o turismo. No caso pratico, emana das orientacdes futuras da Comissao Europeia,
uma aposta em quatro vertentes: (i) dotar a populacdo de competéncias digitais e profissionais cada vez
mais qualificadas também a nivel digital; (i) criar infraestruturas digitais seguras, eficazes e sustentaveis;
(iii) transformar digitalmente as empresas; (iv) e digitalizar os servicos publicos até 2030 (Comissao
Europeia, 2021a, p. 4). Estas diretivas mapeiam a futura trajetoria da U.E e preveem ainda um cenario
assente “na partilha equitativa de dados numa economia dos dados" (Comissdo Europeia, 2021a, p. 4).

Estas diretivas vao ao encontro das visées de entrevistados que indicam que:

“A generalidade da disponibilizacdo dos dados é fundamental para todos os
stakeholders envolvidos. S6 assim é que melhoramos a oferta, s6 assim é que nds
rapidamente vamos impondo aquilo que sao os interesses do turista, s6 assim é que
melhoramos o produto e so assim é que globalmente superamos as expectativas do

turista. Porgue o nosso objetivo do destino € promovermos o que temos, mas depois
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0 que queremos é superar as expectativas do turista quando ele nos visita, porque é
dessa forma que ele volta, por um lado ao nosso destino ou, [por outro], nos

recomenda" (ACAD1).

Como referido no capitulo 4, ha um claro interesse em esbater as diferencas entre o setor publico
e privado, permitindo e facilitando o crescimento de um "mercado Unico". E promovida a adocdo de
tecnologias de Big Data, com o intuito de criar valor a negdcios sustentaveis “por meio de um ecossistema
de Big Data”, tanto no setor publico como no privado, e permitir uma Europa “lider na economia digital
global baseada em dados” (Cavanillas et al.,, 2016a, p. 10). "O ideal (...) [seria] as entidades
governamentais criarem uma estrutura unica, partilhada. Um win-win, ou seja, facultavam dados as
empresas, e as empresas facultavam dados as entidades governamentais” (ACAD3). Deste modo, nédo
sera s6 um mercado Unico digital, como tem vindo a ser abordado pelas varias entidades legitimas, mas
também como foram abordados pelos entrevistados e Cavanillas et al. (2016a), mas seria um “mercado
Unico de dados”, que facilitasse o progresso do mercado Unico digital, e assim, oferecer um melhor

servico:

“...ha varias iniciativas a tentar construir isto na Europa. E, para o turismo, acho que
seria muito importante, que é a ideia quase de um mercado Unico digital em que ha
standards e ha, no fundo, recomendacdes para que os dados possam ser analisados

uns com os outros” (PE3).

E com esta perspetiva da partilha (cada vez maior) de dados que tem sido bastante comum a
énfase econdmica da circulacdo de dados e a ideia de que o mais importante é o valor dos dados, numa
“consolidacao da dependéncia de um modelo econdmico que perpetua a circulacdo da acumulacado de
dados” (Dencik, 2022, p. 147). Esta perpétua circulacao de dados cria uma relacao de poder (de quem

tem os dados) numa

“logica de acumulacao atualmente institucionalizada, que produz montagens em
hiperescala de dados objetivos e subjetivos sobre individuos e os seus habitats para
fins de conhecer, controlar e modificar o comportamento, [e] para produzir novas

variedades de mercantilizacdo, monetizacao e controlo” (Zuboff, 2015, p. 85).
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Nesta direcdo, a Comissdo Europeia tem como expectativas

"um mercado Unico aberto e competitivo, regras soélidas que incorporam os valores
europeus, um interveniente assertivo no comércio internacional justo e com regras,
uma base industrial solida, pessoas altamente qualificadas e uma sociedade civil
sélida. Ao mesmo tempo, tem de avaliar e ultrapassar cuidadosamente quaisquer
fragilidades estratégicas, vulnerabilidades e dependéncias perigosas que ponham em
risco a realizacao das suas ambicdes e tem de acelerar o investimento associado”

(Comissao Europeia, 2021a, p. 1).

Este discurso evoca a idealizacdo de uma espécie de pessimismo disfarcado ao projetar a ideia de riscos
e fortalecendo a ideia de que ha falta de literacia. Como tal, essa idealizacao significa que os riscos sé
poderdo ser combatidos com mais expansdo de Big Data. E, por esse motivo, como ja referimos na
problematica de investigacdo apresentada no capitulo 1, subsiste um aparente cenario de inovacao
tecnologica assente em dois imaginarios: um imaginario tecnologico que privilegia a correlacdo de dados
como medida corretiva; e um imaginario sociocritico que contesta a eficacia dessa correlacéo
tecnoldgica. Contudo, como indicam Lehtiniemi & Ruckenstein (2019), se unirmos estes dois
imaginarios, poderemos reformular ndo sé a capacidade intrinseca dos dados, mas também reformular
a ética e o futuro dos dados. Este empreendimento podera criar novas oportunidades em torno das

expectativas identificadas (Borup et al., 2006).

6.2 — (Possiveis) obstaculos reconhecidos e solugdes imaginadas

Encontramos um consenso significativo entre os trés grupos de interesse quanto ao tipo de
estratégias que seriam essenciais para que a aposta em Big Data vingasse no turismo portugués. Ao
mesmo tempo, essas estratégias seriam a formula de garantir a sustentabilidade do turismo portugués,
consideradas como solucdes plausiveis para minimizar os impactos negativos advindos de Big Data no
turismo portugués, ou seja: aliar a implementacdo e execucdo das inovacoes tecnolégicas com um
reforco intensivo de literacia digital, de capacitacao, de requalificacao e de sensibilizacdo diversa a todos

0s envolvidos.
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6.2.1 - Sensibilizacdo e (re)qualificacdo

Ao longo das entrevistas, foram sendo construidas inimeras associacdes a trés tipos de
sensibilizacao: (i) sensibilizacdo sobre 0s novos conceitos advindos das inovacgdes tecnoldgicas mais
recentes; (ii) sensibilizacdo sobre a aplicabilidade de Big Data no turismo; e (iii) sensibilizacdo para
aprofundar conhecimento sobre o que esta aposta trara efetivamente ao futuro do turismo portugués.

Os entrevistados em geral, mas de modo mais acentuado em "Académicos" (ACAD) e em
"Entidades Publicas, Decisores Governamentais, Legisladores e Reguladores"(EDGLR), referiram que
ha uma necessidade premente em sensibilizar os profissionais ligados direta e indiretamente ao setor,
empresarios e turistas, sobre os novos conceitos tecnoldgicos que tém emergido (e.g., Big Data, Big
Data Analytics, inteligéncia artificial). Os entrevistados acrescentaram ainda que seria imprescindivel
sensibilizar sobre a importancia da sua aplicabilidade no setor. Como indica o seguinte entrevistado,

replicando a retorica dos restantes entrevistados:

“Tem muito que sensibilizar as empresas e tem muito que se fazer um trabalho de
base de desmistificar aquilo que ¢ uma realidade, que as vezes assusta as pessoas.
Assusta porque os proprios empresarios perante um quadro destes vao ter de, por
um lado, investir em tecnologias de informacao e, por outro lado, vao trabalhar com
dados que sao sensiveis. Vao ter de cumprir uma série de regras, procedimentos,
para além das questdes éticas (...). Muitos empresarios ainda ndo tém muito a nocao
como é que podem aproveitar para 0s seus negocios, para tirarem vantagens, como
¢ que poderdo aproveitar as tecnologias, a transformacdo digital e a recolha de

dados" (ACA7).

Por exemplo, no artigo 7echnological frames in public administration: What do public managers
think of big data?, de Guenduez et al. (2020), os autores indicam que as administracdes publicas,
apesar de terem vindo a ser os maiores captadores de Big Data (diga-se: os maiores captadores de
grandes quantidades de dados), ndo fazem um uso efetivo de Big Data no setor publico. As
potencialidades de Big Data ainda séao muito limitadas e, para muitos gestores publicos, a capacidade
do Big Data ainda nao esta clara sobre o que oferece a administracao publica. Numa variante entre
tecnoentusiastas e tecnocéticos, o estudo destaca inconsisténcias entre diferentes percecdes e
revelam um ceticismo generalizado. Esta analise indica que a utilizacao do Big Data no setor publico

ainda é bastante limitada, porque os gestores da administracdo publica ainda nao foram
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sensibilizados para esta tematica (Guenduez et al., 2020). Em seguimento deste exemplo, segundo
alguns entrevistados, 0 mesmo argumento aplica-se aos empresarios ligados direta e indiretamente
ao turismo, pois “nao estao propriamente sensibilizados, [nem] tém conhecimentos de todas as
potencialidades do Big Data (...) ha um pouco a ideia de que com o Big Data podem ser conhecidos
os dados do negocio. Conhecendo dados do negocio podem perder competitividade” (ACAD3). Esta
ideia transparece o receio de perder o poder competitivo que tém adquirido no setor. Nas palavras
de outros entrevistados, isto significa que "grande parte das empresas ainda receiam muito esta
partilha de informacéo. Isto € uma questao que ainda ndo conseguimos resolver na cabeca dos nossos
empresarios” (EDGLR6). “As pessoas ndo gostam de partilhar os seus dados [os empresarios] (...)
Ainda existe aquela mentalidade “o segredo é a alma do negdcio” (EDGLR3); "A alma é [que €] o
segredo do negocio quando se trata de trabalhar em conjunto e de ter um conhecimento aprofundado
das coisas (...). Partilhar informacao, trabalhar em conjunto é que é o segredo do negdcio” (ACADb).

Por fim, apesar de ter sido a necessidade menos abordada pelos entrevistados, foi assinalada a
necessidade de sensibilizar a sociedade em geral sobre os impactos de Big Data. Ou seja, entendem
que sera preciso: “... consciencializa-las, sensibiliza-las, promover aqui a literacia e fazer com que
todos os grupos, todas as pessoas, sejam elas mais velhas, mais novas, tenham acesso, no fundo,
aos perigos que a Big Data |he possa causar” (EDGLR7).

Quanto a (re)qualificacdo de competéncias, é (re)produzida resumidamente pelos seguintes

académicos:

“Cada vez mais comecam a ter nas escolas sensibilidade para importancia desses
dados, definir estratégias futuras. Em qualquer setor de atividade, acho que ¢é
importantissimo. O Big Data é importantissimo. J& hoje o é, no futuro sera ainda
mais” (ACAD4). Deste modo, “... toda esta nova realidade, a oferta formativa vai ter
de se adaptar (...) também falo daquilo que é a capacitacao dos empresarios e dos
colaboradores. Ha aqui um caminho que é a parte da formacao turistica, que vao ser
0s jovens que vao chegar ao setor do turismo e ja trazem essas competéncias e vao
transformar as empresas. Mas depois ha aqui um outro caminho que tem de ser

mais rapido que é a capacitacao das empresas, dos atuais empresarios” (ACAD7).

Note-se que a formacdo constante e a projecdo da responsabilidade da evolucdo dos

trabalhadores fazem parte do discurso da capacitacao digital, como veremos mais adiante. Varios
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entrevistados também abordaram o termo reskilling (requalificacao) para todos os que ja estdo
envolvidos com o setor, assim como 0s que estao a ser preparados para o efeito, mantendo a retérica

de que é inevitavel nao (re)qualificar, nem (re)formular competéncias, pois:

“...quando a sociedade em que vivemos esta em profunda transformacao, toda a
gente tem de se adaptar (...). Cada vez mais o tema do reskilling é absolutamente
essencial (...). Nos proximos anos, ha funcdées que vdo ser perfeitamente
digitalizaveis. Portanto, ha aqui uma necessidade, mais do que oportunidade, ha uma
necessidade de reskilling de pessoas, cuja funcao deixa de se justificar e [serve] para
poder, no fundo, manobrar este tema. Obviamente que 0s cursos, e as universidades
e 0s métodos de ensino também tém de ter esta realidade em consonancia (...). Este
processo de transformacdo obrigara organizacdes e universidades em geral,
Stakeholders em geral, a mudarem o paradigma de aprendizagem e de se adaptarem

a estas novas realidades” (EDGLR11).

Nesta sequéncia, um outro entrevistado do mesmo grupo de analise sinaliza que um dos
problemas que podera atrasar este processo de requalificacado é que “a maior parte dos professores
ndo tém essa formacdo, [nem] essa sensibilidade. E um processo que leva muito tempo. Devem
introduzir [novas] disciplinas” (EDGLR3).

Por fim, e a titulo de curiosidade, encontramos uma espécie de "confronto" entre os trés grupos
de interesse, mais precisamente uma critica aos "Académicos" por parte dos grupos referentes a
"Entidades Publicas, Decisores Governamentais, Legisladores e Reguladores (EDGLR) e a
"Profissionais/Empresas de turismo e/ou ligados/as a utilizacdo de dados para o setor" (PE), no

sentido de que a resposta da academia nao coincide com as necessidades atuais da industria:

“... [nha] uma falta de resposta ainda da parte cientifica e ndo & uma critica, antes
pelo contrario. Alias, é aqui um elogio que é uma area que € importante que haja
investigacao, uma colaboracao de todos, porque isso vai ser, [ja] € decisivo
atualmente, mas vai ser muito mais no futuro. Nés como decisores e como
organizadores de destino, sendo essa a nossa funcdo, precisamos dessa
informacdo, precisamos de respostas, precisamos de estratégias também"

(EDGLR?2). “Mas acho que a praticidade nas universidades, a vertente pratica ainda
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nao esta totalmente alinhada e acho que ¢ um dos problemas {(...). O tempo da
academia ¢ um tempo diferente do tempo da empresa, é um tempo diferente do
tempo da politica. E todos estes tempos, para se concertarem, fazem com que
quando formos implementar uma coisa, ela ja passou ha 10 anos do prazo, e ja

nao tem utilidade absolutamente nenhuma" (PE3).

Nao obstante, também encontramos alguma relutéancia de alguns académicos perante este
posicionamento da parte de “Entidades Publicas, Decisores Governamentais, Legisladores e
Reguladores” e de “Profissionais/Empresas de turismo e/ou ligados/as a utilizacdo de dados” para

o setor. Vejamos este exemplo de um académico ligado ao setor publico:

“Na minha opiniao, em grande medida as instituicbes de ensino superior,
profissional e superior, ttm andado um bocadinho atrasadas em relacdo as
inovacdes da industria (...). Quem inova sdo as empresas e quem introduz as
inovacdes de forma massiva sdo as grandes empresas internacionais. S6 quando a
coisa da sucesso é que eles correm, portanto, a criar posicdes. E normal. (...) Mas
dai a pensar-se que sdo os empresarios [que] devem dizer as escolas o que devem
ensinar, também vai um grande passo. As universidades devem ensinar a pensar
(...). As rotinas é na empresa (...). Até porque as rotinas mudam, no ano seguinte
serdo outras e daqui a 2 anos serdo outras. Uma pessoa que so aprendeu rotinas

no ensino superior nao aprendeu nada” (ACADDS).

Os académicos protestam que a aceleracdo proporcionada por estas novas tecnologias e a
imposicao das necessidades das empresas tem imposto igualmente a ciéncia uma "intensificacao
dos ritmos como um fim em si mesmo, desqualificando tudo o que signifique abrandamento, lentidao,
demora" (Vieira et al., 2020, p. 39). Subsistindo assim um mediatismo proporcionado por estas
tecnologias com a transparéncia e a eficacia do conhecimento, descartam a tranquilidade que

permitem garantir um olhar mais “prospetivo, comparativo e autorreflexivo” (Baldi, 2014, p. 85).

6.2.2 - (Des)complexificacdo da linguagem tecnoldgica, empresarial e legal
Constatamos ao longo das entrevistas, como mencionado no capitulo anterior, inumeras criticas

em particular a aplicacao das regras do RGPD e, em geral, ao tipo de linguagem complexa utilizada
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em varias dimensodes (tecnoldgica, empresarial e legal). Como resultado, a atividade diaria turistica
também tem sofrido desta complexificacdo de vocabulario. Por esse motivo, tentamos compreender
0 motivo de tais criticas. Segundo um entrevistado, o envolvimento de todos os atores sociais em
todos os processos requer uma melhor compreensao, por parte de todos, em questdes que envolvam

areas muito distintas e complexas. Isto significa que:

“... ha um conjunto de regras e cuidados que devem ser tidos em conta,
nomeadamente, interditar determinados desenvolvimentos e obrigar a que a
tecnologia seja desenvolvida com transparéncia, de forma compreensiva. As novas
tecnologias que sejam compreensiveis pelos utilizadores, nao é so pelos
especialistas. Podem dizer que é muito dificil. Tem de haver meios de transformar
uma linguagem complexa numa linguagem compreensivel, pelo menos na medida

da necessidade do ponto de vista ético e juridico e dos comportamentos” (EDGLRS).

Servindo-nos de outro exemplo, no ponto de vista deste entrevistado:

“as empresas pensam de forma muito defensiva (...) somos sempre sujeitos
guando vamos a um sife, tem |a as cookies, quais é que podemos utilizar, qual &
que ndo podemos utilizar, isso é obrigatorio, isso faz sentido. O que nédo faz tanto

sentido sdo aqueles textos gigantescos que ninguém 1&” (ACAD2).

De acordo com a opiniao de alguns entrevistados que se sentiram mais aptos para responder a
estas questdes/criticas (questdes/criticas que acrescentamos posteriormente, visto que emergiram
ao longo da investigacao), entendem-se como motivos desta "complexificacao": (i) fragilidades
advindas de falta de interesse, de falta de sensibilizacdo, de falta de capacitacdo, e falta de
comunicacao; e (ii) por interesses de profissionais que dominam as linguagens mais técnicas,
servindo-se desse poder de conhecimento especifico sobre os que ndo dominam esse conhecimento
(assimetria de informacdo). Pois, "normalmente, quem escreve sobre tecnologia e Big Data sao
pessoas muito associadas a area tecnoldgica e nao tanto a comunicacao" (PE3). E, no caso do RGPD,
o regulamento " foi complexificado (...) pela malta [da area do direito] que se aproveitou um bocadinho
e que tentou vender (...) a banha da cobra e, por isso, gerou muita confusdo para o empresario

comum que nés temos em Portugal [PME's]” (EDGLR10). Além do mais, "aceitamos com muita
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rapidez as declaracdes, sem conseguir ler, caso contrario teriamos de dedicar uma semana a leitura
de uma coisa extremamente complexa. Ainda existe muito a ser trabalhado na simplificacdo das
informacdes, em como traduzi-las de uma forma pratica" (PE2).

Em suma, encontramos a retdrica de que devera ser desenvolvido um compromisso entre varias
partes, para reforcar a literacia digital, robustecer a sensibilizacdo destas tematicas e simplificar

especificidades, além de co-construir uma linguagem comum a todos:

“Acho que deviam de ser muito mais envolvidos [todos os atores] (...) criar aqui
condiches para que as pessoas sejam mais envolvidas, acho que é essencial. Mas
também é essencial uma coisa: € que as pessoas entendam o vocabulario e as
coisas que nos estamos a pedir. Porque [, por exemplo,] quando nds chegamos e
pedimos as pessoas “Olhe, vamos aqui falar do RGPD", ja perdemos a pessoa no

primeiro segundo...” (PE3).

Este argumento vai ao encontro de uma entrevista ao Jornal Publico (Pereira, 2019), em que o
académico Alexandre Sousa Pinheiro assinala que ainda ha bastante iliteracia quanto a questdes de
RGPD. Além do mais, considera que ha uma grande demora a entrar no quotidiano e aponta que
ainda ndo existe a preocupacdo (que ja se deveria verificar), principalmente em empresas ou
entidades administrativas de maior dimens&o. Tal como indica outra noticia do Jornal Publico, os
Municipios consideram lei da protecdo de dados complexa e de dificil aplicacdo (Lusa, 2022). Ja as
empresas de menor dimensdo estdo numa fase mais inicial e/ou limitada, tendo dificuldade em
identificar o que esta previsto. Esta limitacdo tem atrasado ainda mais o processo de implementacao
do regulamento (Pereira, 2019). Relembramos que as PME’s constituem a esmagadora maioria do
tecido empresarial portugués (Pordata, 2022), como mencionado anteriormente.

Em suma, o intuito dos entrevistados seria o de diminuir a discrepancia entre a teoria e a pratica,
reduzir a discrepancia de quem tem interesses economicos (empresas) em detrimento do bem-estar
social e, por fim, diminuir a discrepancia de relacdes de poder daqueles que tém uma capacidade de

entendimento "superior" ao "comum dos mortais':

“temos uma combinacédo de outros mundos: o mundo legal, do direito, com o
mundo da informatica. Sao linguagens dificeis para o comum dos mortais. E, ainda

mais, se colocarmos aqui o setor empresarial em cima, cujo objetivo & sempre o
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negacio, lucrar, tirar beneficios. Isto por vezes... as pessoas desistem, porque torna-

se tao complicado que nao vale a pena, vamos continuar a fazer igual” (ACADS).

6.2.3 - Capacitacéo e literacia digital

Segundo diretrizes da ONU (e da OMT), é imperativo reconstruir o turismo num momento pés-
covid (Guterres, 2020), assente em pilares de acao como: (i) capacitar as pessoas; (i) proteger o
planeta; (iii) assegurar a prosperidade; (iv) e valorizar parcerias (UNWTO, 2011). Este discurso
também vai ao encontro de diretrizes da Comissao Europeia, que indica que é crucial dar prioridade
e centralidade ao ser humano em mais uma transformacéao digital que se impde, assinalando que a
tecnologia devera beneficiar os europeus e capacita-los "para prosseguirem as suas aspiracdes, em
total seguranca e no respeito dos seus direitos fundamentais (Comissao Europeia, 2022, p. 2). E,
ainda em contexto nacional, um dos entrevistados que pertence ao grupo de “Entidades Publicas,

Decisores Governamentais, Legisladores e Reguladores” afirma que:

“... do ponto de vista legislativo, o pais dispde hoje ja de legislacdo que permite,
digamos, a protecédo tanto quanto possivel dos utilizadores. Mas, temos para isso
também que atuar, ao mesmo tempo, sem prejuizo da legislacdo. A legislacao
cumpre um papel essencial para a protecdo das pessoas no dominio digital, mas ha
também uma dimensao muito importante que é a capacitacao digital, a educacao

digital, a literacia digital” (EDGLR12).

Além do setor publico, também o setor mais empresarial entende que devera ser implementado
um forte enfoque pela inovacdo e um forte incentivo na capacitacdo de cidadaos em geral.
Consequentemente, os turistas estardo incluidos nessa estratégia de capacitacdo. Em consonancia,
foi apontado durante uma das entrevistas que as capacidades digitais dos cidadaos sao ainda, no seu

entender, bastante limitativas:

“Eu acho que nds temos de quebrar aqui uma barreira entre o0 eu e o computador.
Se nos estamos a formar pessoas para o século XXI, quer queiramos quer nao, o
digital estd ai. (...) [E] Qual é que é o problema? [E que] Isso é mentira! As pessoas
sabem mexer no /nstagram e no WhatsApp, as pessoas tém muitas dificuldades em

mandar um e-mar/l, por exemplo. As pessoas tém muita dificuldade em fazer uma
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pesquisa, em condicdes, na rede. Ou seja, nos dizemos que a sociedade ¢ digital,
mas ndo é igual para todos” (PE4).

Dai que o seguinte académico entende que: “...a capacitacdo é obrigatoria para todos. A
transicdo digital impde desafios a todos” (ACADS8). Sendo este um discurso bastante comum e
consensual, os desafios estdo naturalmente associados a interacdes sociais e econdmicas, interacoes
cada vez mais assentes no ciberespaco. Por este motivo, a literacia digital tem sido assumida como

uma competéncia cada vez mais essencial (CNCS, 2022, p. 76):

“... temos de ter pessoas competentes e capacitadas, porque nao tem so6 a ver com
a competéncia das pessoas, nem com a boa vontade das pessoas. Tem a ver com a
capacitacao e com a formacao que recebem, dos recursos humanos, para poderem
colecionar esses dados (...). Nem todos os dados s&o relacionaveis. Nem todos os
dados nos vao dar algum tipo de resultado e nés utilizarmos dois dados s6 porque

eles nos parecem ‘engracados’ também nao serve de muito” (PE3).

Em suma, as narrativas dos trés grupos de interesse convergiram na premissa de que solucoes
irao colmatar as lacunas apresentadas nos capitulos anteriores: mais capacitacao e mais literacia

digital.

6.2.4 - Digitalizacdo humana

Tal como a pandemia da COVID-19 acelerou investimentos significativos na transformacao digital
do setor turistico e robusteceu a aposta em técnicas de Big Data, a pandemia e o impacto da
digitalizacao também serviram de motor de transformacao e de avancos em varios aspetos da vida
humana, em que a “jornada da digitalizacdo humana” floresceu exponencialmente (Hassani et al.,
2021). Esta jornada foi primordialmente apreciada por “Profissionais/Empresas de turismo e/ou
ligados/as a utilizacdo de dados para o setor” (PE). No entendimento destes profissionais/empresas,
esta “jornada” podera provocar efeitos sociais positivos, como por exemplo, a reducédo de dias de
trabalho (de 5 dias para 4 dias), porque "muitas empresas em que as pessoas trabalham 5 dias por
semana, ao quinto dia passam o dia todo a fazer copy and paste ou estao a fazer tarefas repetitivas
que (...) ndo precisavam de fazer se tivessem ferramentas de Big Data" (PE7). Entende-se ainda que

faz parte do processo de digitalizacdo serem substituidos processos efetuados por humanos, porque
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0 processo de digitalizacao veio “fazé-lo mais rapido e melhor (...). Veio trazer coisas novas que nos
nao faziamos, e (...) ndo era porque nao estavam bem. Muitas vezes ndo faziamos porque néo
tinhamos tempo ou (...) recursos, e que passou a permitir fazer” (PE7).

0 seguinte participante acrescenta que havera vantagens na digitalizacdo humana, mas que a

componente humana sera sempre a base primordial do setor do turismo:

“... havera as vantagens e os beneficios no dar resposta mais rapida, mais célere.
Por vezes com menos falhas, de forma automatizada com as rececdes, certo tipo de
servicos, mas nos sabemos que o turismo, em termos mais abrangentes, a hotelaria,
0s servicos complementares, da animacao e tudo o resto, € uma industria de pessoas

(...). O servico tem uma base humana" (ACAD6).

De acordo com a visdo de um empresario apresentada na noticia da Publituris, “O setor do
turismo em Portugal estd muito aberto a novas tendéncias e estd a adotd-las rapidamente” (Jorge,
2022). A industria tem vindo a explorar o potencial de inovacdes tecnologicas para melhorar a
experiéncia do turista, otimizar procedimentos internos (que também ajudam a melhorar a experiéncia
do turista), “convergindo para uma maior eficacia das operacoes, aliviando o préprio pessoal de
tarefas manuais faliveis e demasiado morosas” (Jorge, 2022). Contudo, reforca que a “tecnologia
nao deve, de todo, comprometer a componente humana; pelo contrario, deve promové-la e torna-la
mais eficaz e intrinseca” (Jorge, 2022).

Com efeito, vivemos em plena era da digitalizacdo humana, onde o ambiente real e 0 ambiente
online convergem. Antecipam-se incontaveis eventos em tempo real e, por este motivo, o ciberespaco
nao deve ser mais considerado como um "dominio paralelo ou complementar". Passou a ser um
ambiente elementar, por se destacar cada vez mais, como um local de interacbes sociais e
economicas constantes (Bidarra, 2020, p. 4; CNCS, 2022, p. 76). No caso do turismo, este
entrevistado, pertencente ao grupo de “Profissionais/Empresas de turismo e/ou ligados/as a

utilizacao de dados para o setor”, tem a seguinte crenca:

“Eu acredito que o turismo, tal com os outros setores, sofisticara e utilizara
certamente o potencial da digitalizacéo e das tecnologias para ter operacdes mais
lineares, mais simplificadas, alocando as pessoas aquilo que é mais do computo

humano e aquilo que for o potencial da maquina mais para ela. A gestdo destes
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dados, a transferéncia dos dados para dentro destes sistemas de gestao das préprias
empresas, a definicdo dos proprios AP/’st e, em Ultima estancia, a tomada de decisdo

estara sempre do lado do ser humano” (PE2).

Note-se que, a tecnologia tem sido criada para melhorar o bem-estar do ser humano. Todavia,
segundo o futurista Gerd Leonhard, os ultimos designios apontam para que a tecnologia venha a ser

usada para melhorar o ser humano (Leonhard, 2017, p. 175). Vejamos este exemplo:

“Fala-se muito da prépria gamificacdo, que esta diretamente associada ao Big Data.
Ou seja, as pessoas cada vez mais vao ter nocdo das métricas, das suas
performances, das vendas que estdo a fazer no restaurante, de quanto tempo de
espera os clientes estao a ter. Cada vez mais, os dados vao impactar até na vida de
um empregado de mesa que tem de perceber: “Olha! A minha performance hoje foi
fantastica, consegui servir ndo sei quantas mesas, consegui que o tempo de espera
dos meus clientes fosse x ou fosse y, consegui vender mais vinhos do que vendo
normalmente”. E vao comecar a ter acesso a todos estes dados e a perceber o dia

a dia da performance deles que esta a acontecer” (PE7).

O florescimento humano deve significar uma vida mais aprazivel, melhores e mais eficientes
negadcios, com lucro e crescimento promovido pelas inovacdes tecnologicas, dai que deve ser feito
“um acordo para usar as maquinas e os algoritmos com a finalidade de alcancar isso mesmo”
(Leonhard, 2017, p. 172), e numa gestao de expectativas entre todos os intervenientes, como indica
0 seguinte entrevistado: “A gestdo de expectativas acho (...) que é perceberem o valor acrescentado,
mas perceberem também os limites (...) que é: a tecnologia tem limites, os seres humanos tém limites
(...). O moderar expectativas também é importante” (PE3). Assim, as opcdes tecnologicas devem ser
entendidas como ferramentas, mantendo colaboracdes entre humanos e promovendo a coexisténcia
e consciencializacdo do valor humano (Hassani et al., 2021). Alids, como indica o seguinte

entrevistado:

“...eu acho que o futuro vai ter de ser aqui um equilibrio entre as duas situacoes.

Entre aquilo que poderdo ser as ferramentas digitais e as ferramentas online e IA,

5 KPI's: Key Perfomance Indicator (Indicadores-chave de desempenho)
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e aquilo que é o contacto humano. Porgue uma experiéncia de uma visita € muitas
vezes decidida, se foi bem conseguida, ou nao, com o contacto humano. Se nés
formos a um hotel, a um restaurante ou a um museu, e se formos mal atendidos a
nossa experiéncia vai ser muito negativa e isso, no fundo, no nosso destino é o que

nos distingue” (EDGLR2).

Caso contrario, indo novamente ao encontro das reflexdes do futurista Gerd Leonhard ao sugerir,
que "uma definicdo errada do florescimento humano sé dara mais poder as maquinas" (Leonhard,

2017, p. 175).

6.3 — Codesenvolvimento tecnoldgico e responsabilidade partilhada

Depois da sociedade industrial, o principal recurso passou a ser o conhecimento, dai que Drucker
(1993) deu vida ao conceito de “Sociedade do Conhecimento” indicando que “a responsabilidade deve
ser o principio que informa e organiza a sociedade pds-capitalista. A sociedade das organizacdes, a
sociedade do conhecimento, exige uma organizacdo baseada na responsabilidade" (Drucker, 1993, p.
88). E, assim, envolver um conjunto sem fim de organismos e atores sociais numa “responsabilidade

partilhada”, podendo aumentar o espectro de comprometimento, ou seja, a:

“...responsabilidade partilhada significa que autoridades publicas, cidadaos,
organizacdes sem fins lucrativos e com fins lucrativos, e seus stakeholders estao
incluidos em areas de responsabilidade sob os termos de algum principio ou padrao
de justica social e bem-estar, e que é necessaria uma acao coletiva ou a geracao

de um resultado social” (Lorenzo Sacconi, 2011, p. 44).

Por certo, numa nova era, juntamente com o acelerado progresso de desenvolvimento destas
novas tecnologias abordadas ao longo desta investigacao, tém sido verificadas importantes alteracoes na
vida social que criam (mais) desafios morais, chamando & atencao para "inumeras relacdes potenciais
entre tecnologias de IA e responsabilidade moral" (Conradie et al., 2022, p. 96). E neste enquadramento
que replicamos, a titulo de exemplo, duas questdes do estudo /ntfroduction fo the Topical Collection on
Al and Responsibility (Conradie et al., 2022, p. 1): "(i) Podemos desenvolver IA responsavel e como seria
essa |A?; (ii) Quem, se houver, é responsavel pela IA: como deve ser distribuida a responsabilidade pelos

resultados produzidos pelos sistemas de IA?"
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De acordo com os autores (Conradie et al., 2022), este tipo de desenvolvimento deve ser entendido
como uma responsabilidade voltada para o futuro, para todos os que estejam envolvidos, quer no
financiamento, no desenvolvimento e na implantacdo, que leve a coproducdo de um acordo em comum
entre todos os interessados, envolvidos nas varias fases destes desenvolvimentos (Conradie et al., 2022,
p. 2). Alis, este acordo em comum foi abordado inlimeras vezes pelos entrevistados dos trés grupos em
analise de modo bastante convergente: "E preciso haver muitas parcerias. Sozinho ninguém consegue”
(EDGLR3); “Isto € um negocio de colaboracao e de partilha. Ninguém tem sucesso no turismo se pensar
em trabalhar sozinho (...). Tem de ter é os parceiros certos. O segredo do turismo para mim sdo as
parcerias e, logicamente, perceber como ¢ que se pode trabalhar toda a informacéo disponivel para
atingir os objetivos e ter cada vez mais clientes” (ACAD4); "Quando trabalhamos para objetivos unos,
essa contribuicdo é fundamental (...) mas também tenho de ter esta capacidade muito dificil para um
portugués que é: trabalhar em equipa” (PED).

Além de abordarem que deve ser um acordo e um trabalho planeado e concretizado em comum,
0s entrevistados reconhecem que a responsabilidade deve ser associada a todos os agentes publicos e

privados inerentes ao setor, mas que também a responsabilidade deve ser associada ao cidadao/turista:

"As pessoas tém de ser de facto responsaveis, as entidades tém de ser
responsaveis, as pessoas que estao nessa entidade também tém de ter atencao.
[Mas] as pessoas que dao os dados também, porque nds muitas vezes pomos so6
0 onus do outro lado, mas quem esta a dar os dados também tem de ser
responsabilizado por aquilo que esta a dar. Se houver uma relacdo de transparéncia

e de confianca, entdo, ai estas estratégias podem funcionar" (PE3).

Note-se que esta transferéncia de responsabilidades é associada ao argumento de Lina Dencik
quando fala de uma “transferéncia neoliberal de responsabilidades”. Este tipo de responsabilizacao

resultou do

“advento de sistemas baseados em dados no contexto do bem-estar social [e que]
estd embutido nessa forma de governanca (...) como algo que pertence aos
individuos, tratados por meio de comportamento e caracteristicas, sem se envolver
com causas subjacentes e respostas coletivas. Isso desafia fundamentalmente as

nocoes de responsabilidade social partilhada” (Dencik, 2022, p. 153),
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Assim, definindo que todos, incluindo os turistas, sdo corresponsaveis dos impactos relacionados
com a extracao, analise e posterior devolucao dos dados a sociedade, para os entrevistados, sera possivel
responder com maior rigor aos varios momentos de responsabilidade que foram sendo discutidos ao
longo da investigacdo. Os diversos momentos de responsabilidade constituiram-se entre: (i)
responsabilidade de reconhecer riscos e desafios associados & implementacao de Big Data; (ii)
responsabilidade em minimizar impactos éticos e sociais advindos da utilizacdo de Big Data; e {iii)

responsabilidade em prever e preparar o futuro do setor turistico.

6.3.1 - Os principios de investigacdo e inovacdo responsaveis (IIK)

Como solucao provisdria para enfrentar estes problemas, podera ser necessario recorrer a uma
abordagem baseada nos principios da inovacao responsavel, que Wienroth resume como o0s principios
de “confiabilidade, utilidade e legitimidade” (Wienroth, 2020). Esta abordagem visa proporcionar a
oportunidade de desenvolver uma consciéncia dos beneficios e riscos e envolver todas as partes
interessadas no debate, e num esforco partilhado, do qual os entrevistados acreditam que sera o

segredo para um turismo mais sustentavel e duradouro:

“... trabalho em rede (...). Sentar os stakeholders relevantes e trabalhar {(...) Isso
significa envolver todos os stakeholders, envolver os empresarios, as associacoes,
envolver se calhar os agentes, envolver se calhar os representantes dos turistas,
envolver todas as pessoas para criar um sistema, digamos assim, que permita
claramente a implementacédo de algo que possa levar a uma transformacdo mais

rapida e consistente da atividade turistica" (ACAD7).

A inovacao responsavel também aspira aumentar a transparéncia e promover uma comunicacao
mais acessivel, ao mesmo tempo em que promove a partilha de experiéncias e pontos de vista de
diferentes grupos de interesse. Este tipo de solucdo deve ser implementado numa fase inicial do
processo, como € o caso de Big Data no turismo nacional. E, mesmo durante um ciclo de
desenvolvimento, deve garantir que a responsabilidade pelos beneficios e riscos seja dividida entre
todos os grupos de interesse (Sismondo, 2004; Wienroth, 2020). Note-se que, quanto mais

precocemente forem adotados estes principios, maiores serdo as chances de sucesso.
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Concomitantemente, os principios da investigacao e inovacao responsaveis (IIR)"7, também propostos
pela Comissdo Europeia, podem servir como elementos de aplicacdo universal na necessaria
ponderacao dos riscos e desafios que decorrem de desenvolvimentos tecnologicos.

A IIR permite aqueles que estdo em estagios iniciais ou envolvidos em processos de lIR: (i)
obterem conhecimento sobre consequéncias dos resultados das suas acoes; (ii) avaliarem os
resultados e opcdes em termos de valores morais (e.g., privacidade, seguranca, sustentabilidade,
responsabilidade, democracia, entre outros); (iii) e usarem essas consideracdes como requisitos para
0 que pretendem inovar (European Comission, 2013, p. 57). Dar preméncia a problematizacao e a
necessidade de uma investigacao premente e continua, para assim contribuirmos para a construcao

de um setor mais consciente, responsavel e sustentavel, no sentido de:

“Sustentabilidade significa trabalhar, gerir a longo prazo. Garantir que num século
a frente a coisa ainda seja aquilo que devia ser, ndo sejamos nds a hipotecar o
futuro (...) s6 quem trabalha com a preocupacdo do longo termo é que garante
sustentabilidade. Para que isso aconteca é necessario: primeiro ter dados de valor
e [segundo] ter uma monitorizacdo frequente, atempada, para informar a gestdo”

(ACAD))

No entanto, ¢ importante entender sempre que podera nao haver solucdes perfeitas, como
mencionaram alguns entrevistados, pois a responsabilidade partilhada, envolvendo distintas partes
interessadas, pode apresentar algumas lacunas, como por exemplo, aumentar a dificuldade em
determinar quem é responsavel pelo qué (Nollkaemper, 2018). Essas lacunas poderdo acontecer no
turismo visto que se caracteriza como um setor econdémico dependente de outros setores e de varios
atores, com visdes, com interesses e com estagios de implementacao tecnologica, agregando a
contingéncia envolvida (Zuboff et al., 2019). A proposito, num momento pds-pandémico, conforme

indica o seguinte entrevistado:

“Vivemos um bocadinho um tema de polarizacdo, ou seja, por um lado temos
formas de turismo que sado exatamente iguais as que eram no passado,

eventualmente exacerbadas (...). Por outro lado, a busca por novos sitios

17 Apesar de ainda existir alguma indefinicao do conceito, a IIR tem vindo a ganhar especial relevo na Unido Europeia nos ultimos anos. Consiste na tentativa
de governar a investigacdo e a inovacdo, com a inclusao de diferentes grupos de interesse e de publicos em estagios iniciais, e com isso, aumentar as
possibilidades de antecipar problemas, perceber como pode beneficiar a sociedade e evitar consequéncias negativas (Burget et al., 2017, p. 15).
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completamente desconhecidos e alternativos, também estd a aumentar"

(EDGLR11).

Alias, conforme apresenta o 7he Economist (2023) com a noticia intitulada 7ake that, covid!
“Revenge” fourism takes off, em que os economistas chamam de "procura reprimida" devido a
proibicao de mobilidade durante a pandemia, que leva a um outro nivel de procura. Esta procura,
com numeros de turistas superiores aos de 2019 (periodo pré-pandémico), comprova o contrassenso
da expectativa de um turismo mais sustentavel e controlado, planeado num momento pandémico e
de reformulacao do turismo: "... agora as pessoas vao soltar a franga, porque acabou a pandemia e
vem tudo. E é verdade, por exemplo, Lisboa estd massificada (...). N6s ndo queremos isso em
Portugal, somos um pais muito pequeno” (PED).

Com efeito, podemos constatar que as expectativas prévias quer da OMT, quer da ONU, quer da
Unido Europeia, quer do turismo e governo portugueses, enfrentam atualmente uma discrepancia
entre a teoria imaginada e a realidade com que se tém deparado. As diretivas que foram sendo
implementadas, principalmente durante o periodo pandémico com o intuito de reorganizar o periodo
pos-pandémico aguardado, e que indicavam (na teoria) um periodo mais sustentavel, demonstram
que, na pratica, os locais de oferta turistica estdo a receber mais turistas do que em 2019. Como

evidéncia, o seguinte entrevistado:

“...eu acreditei na primeira fase que apds a Covid ndo seria uma mera retoma, seria
uma reforma (...). Mas, estava consciente de que quem tem dezenas de hiper
cruzeiros vazios os vai querer encher de imediato. Quem tem cidades turisticas as
moscas vai querer enché-las de imediato. Portanto, nao é pelo lado da oferta que
havera grande mudanca. Porque a oferta instalada é tanta que os empresarios
querem € voltar a retoma. Os empresarios pensam: desenvolvimento igual a

crescimento” (ACADD).

6.4 — Governacdo e antecipacdo: o que o Big Data pode reservar para o setor do turismo

Os entrevistados anteciparam um futuro em que a “inevitabilidade” do desenvolvimento e

expansao crescente do Big Data marca o setor turistico. A tonica centrou-se em dois cenarios: em

primeiro lugar, um futuro em que a centralidade do humano persiste, mas em que as “maquinas” (Big

Data) desenvolvem em pleno o seu potencial, ajudando no desenvolvimento do setor turistico. Em
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segundo lugar, a necessidade de desenvolver colaboracdes virtuosas entre os distintos grupos de
interesse para uma governacao que permita antecipar e planear, num sentido proximo daquilo que
Guston (2008) apelida "governacado antecipatoria”, definida como “... uma capacidade ampla que se
estende por toda a sociedade, e que pode ajudar a agir numa variedade de inputs para gerir tecnologias
emergentes baseadas em conhecimento enquanto tal gestdo ainda é possivel” (Guston, 2008, p. vi). A
“antecipacdo é a Unica maneira pela qual o futuro é realmente expresso no presente” (R. Miller, 2018,

p. 19), mesmo que nao seja uma “férmula magica” como indica o seguinte entrevistado:

“Acho que ndo existe uma férmula magica e, nunca, jamais se conseguiu antecipar
o futuro (...) O futuro nunca foi conhecido e agora também nao é. Nao sendo
conhecido, 0 que eu acho é que temos de ter muito maior capacidade de
monitorizacao e controlo. E de idealizacdo de cenarios. Hoje € um sAi// que €

fundamental para os lideres: antecipar" (PED).

Alias, a antecipacdo propicia a que, o foco em sistemas e processos (pro)ativos corresponda as
exigéncias com que a sociedade se depara, e ainda, dara aos grupos de interesse capacidade para estes
avaliarem que implicacdes poderdo ocorrer da implementacdo de novas tecnologias (R. Miller, 2018).
Tendo a consciéncia de que tentar prever cenarios podera, na realidade, apontar apenas para um de
muitos futuros possiveis, mas como explica Guston (2014) “uma preparacdo ambigua é melhor do que

uma surpresa inequivoca”, e como continua a explicar o seguinte entrevistado:

“Cada vez mais nos temos de trabalhar com a idealizacdo de cenarios. Haver uma
estratégia. Haver o plano A, B, C. Se calhar eu vou ter de ir num que vai ser um
pouco do B e do C, mas pelo menos eu pensei nisso e € isso que faz a minha
sobrevivéncia (...). Porque é que chegou a pandemia e muitos comecaram a
ponderar se deviam ficar no mercado hoteleiro ou nao? Porque nao eram
sustentaveis. Como nao eram sustentaveis viram logo: “Meu Deus! Vou morrer aqui,
porgue nao vou aguentar nao ter clientes!”. Nao tinham estratégia, nem cenarios,
nem criacao de cenarios, nem desenvolvimento de cenarios. E atualmente, vivemos
mais do que nunca no mundo VUCA [Volatility, Uncertainty, Complexity,

Ambiguity]!” (PE5).
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O termo VUCA (Volatilidade, Incerteza, Complexidade, Ambiguidade) tem sido bastante utilizado
no meio empresarial e serve para descrever o ambiente mais desafiador e instavel que se tem
evidenciado. Este ambiente desafiador e instavel frustra muitos dos planos estratégicos das organizacdes
e, por esse motivo, a governacao, a antecipacao e a previsao sao muitas vezes tratadas como uma
“futilidade” (Bennett & Lemoine, 2014). Ainda assim, reforcar a responsabilidade partilhada entre
liderancas e processos, com antecipacao, previsdo e precaucdo, como foi indicado nas entrevistas,
podera ajudar a responder com mais robustez a incerteza e ao risco, diminuindo a frustracdo muitas
vezes sentida. Mais incisivamente, apostar numa governacao antecipatoria possibilitara: (i) a antecipacéo
e a analise de futuros; (ii) a criacdo de estratégias flexiveis de adaptacao; (iii) € a monitorizacdo e a acéo
(Quay, 2010, p. 498). A alternativa sera continuar a praticar uma governanca “cega” perante as
implicacdes a longo prazo, além de lenta na detecao de defeitos nas politicas em execucao e desatenta
a melhores opcoes (Fuerth, 2009, p. 14). De momento, este cenario contrasta com o que estd a
acontecer na atualidade: a extracao e analise de dados no turismo esta a ser implementada (ou em vias
de ser implementada) sem se conhecerem os reais impactos desta aposta tecnologica. Ou seja, 0
processo de inovacao deve ser alinhado com as necessidades sociais e estar sensivel as mudancas
(éticas, sociais e ambientais), principalmente num setor como o do turismo que estd cada vez mais

interligado e globalizado e tem de se adaptar a multiplos ambientes:

“...0 setor do turismo tem uma particularidade muito importante que é a parte
cultural. Porque imaginem, ha aqui um exemplo paradigmatico que €&, aquilo que
para nos pode ser uma coisa escabrosa, para um chinés pode ser uma coisa
perfeitamente normal {(...). O turismo tem esse grande desafio que é adaptar-se as
diferencas culturais com que interagem e 0 nosso pais, sendo uma referéncia no
turismo, recebendo pessoas de todo o globo, vé-se em maos com um desafio impar,

relativamente a outros paises” (EDGLR10).

Como analisado no capitulo 5, as questdes morais, éticas e sociais sao ainda descartadas em
inimeras estruturas que acreditam que a resisténcia a tecnologia baseia-se apenas na falta de uma
informacao mais “correta” (de Saille, 2015, p. 163), ou entao, pela falta de tempo, pela falta de formacéo
e pela falta de sensibilizacao sobre o uso destas tecnologias, como foi sendo indicado pelos entrevistados.
Dai que se deve evidenciar que estas questdes (morais, éticas e sociais) ndo devem ser descartadas, e

que devem ser demonstrados exemplos de inovacdes falhadas — ou de inovacdes prosperas (European
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Comission, 2013). A titulo de exemplo, um dos entrevistados evidenciou um exemplo em que ndo foram

consideradas (antecipadamente) questdes éticas, sociais ou regulatérias:

“[Por exemplo] os Ubers foi o que aconteceu. Os servicos surgiram primeiro do que
a regulamentacao, e vimos, e ainda hoje vemos, [que] ainda é uma discussao muito
acesa (...) sobre o tipo de servico que é prestado e a concorréncia que cria com o
mercado tradicional. Todavia, temos de admitir que introduziu para o lado do
consumidor uma série de vantagens. Agora, politica de privacidade, ética desses
dados, tem de estar definida, tem de ser regulamentada. Essa correlacdo tem de
ser salvaguardada, ndo é por cada uma das empresas sé. Tem de haver de facto
uma politica institucional abrangente. Isso, se calhar, € uma discussao que ainda

ndo aconteceu com a seriedade devida" (ACADS6).

Assim, com um conhecimento interdisciplinar deve-se harmonizar os principios da IRR ao
pretender alinhar as necessidades e valores da sociedade com o envolvimento precoce das varias partes
interessadas (Schomberg, 2011), entre o interesse econdmico e o interesse do bem-estar social.
Juntamente com uma governacdo antecipatoria, os atores estardo capacitados para “reiniciar,
reexaminar e recalibrar” (Fuerth, 2009, p. 15) sempre que surgirem novos entraves. E o turismo podera
marcar a diferenca por ser um setor consciente de que “vivemos num universo baseado no acaso,
probabilidade, indeterminacao e complexidade” (ou VUCA como indicou um dos entrevistados) e que a
previsdo, como disciplina organizada, sera o conhecimento diferenciador que garantira a sobrevivéncia
deste mesmo universo (Fuerth, 2009, p. 31). Em suma, uma governacao antecipatoria dara a capacidade
de prever, participar e integrar (Guston, 2014) num codesenvolvimento de varios cenarios no meio da
incerteza ao longo de todo o processo, desde o planeamento a tomada de decisao e implementacao. A
responsabilidade partilhada, a governacao e a antecipacao permitirao ainda minimizar inimeros conflitos
(Quay, 2010, p. 498), pois, segundo este entrevistado, “nao podemos estar sempre a espera de que s
nos efeitos sociais da adocdo de uma tecnologia que nds vejamos se ela & positiva ou negativa"
(EDGLRS).

Contudo, trazendo o estudo de Rychnovska (2021) a discussao (que, apesar de nao ser da area
desta investigacao, pode ser utilizada como um exemplo para este estudo), a autora analisou discursos
antecipatorios e exp0ds que mesmo as praticas antecipatorias existentes, assim como a linguagem

utilizada para pensar sobre riscos e ameacas, ainda "...podem ser insuficientes para compreender as
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complexidades dos desafios futuros (...). Portanto, precisamos expandir o vocabulario e as praticas de
governanca antecipatoria para que possamos discutir mais abertamente as possiveis controvérsias
relacionadas ao uso de Big Data..." (Rychnovska, 2021, p. 15). Até porque, ao analisarmos as retoricas
dos varios entrevistados, chegamos a conclusao de que previsao e antecipacdo foram sim considerados
como alicerces do futuro, mas com dupla interpretacao: (i) prever e antecipar o setor do turismo com a
utilizacao de Big Data e melhorar o seu desempenho; (i) prever e antecipar a utilizacdo de Big Data no
turismo atendendo as respetivas consequéncias do seu uso no futuro. Efetivamente, quer na literatura
dedicada ao turismo e similares, quer nos discursos dos entrevistados, a retorica prendeu-se de modo
significativo na primeira opcdo. Para o turismo, atualmente, a l6gica associada a governar e antecipar
prende-se a unica perspetiva de que estas técnicas servem para prever, antecipar, governar
comportamentos, compreender as intencdes do possivel consumidor (Park et al., 2020; Subroto &
Christianis, 2021), além de ajudar a prever tendéncias e produzir analises estatisticas detalhadas

(Mariani et al., 2018). De modo mais especifico, como o seguinte entrevistado menciona:

“...isso é fundamental para uma série de empresas, para conseguir antecipar,
digamos assim, aquilo que vao necessitar mais a frente. Se eu conseguir antecipar
aquilo que vai ser a capacidade que eu tenho reservada num hotel, sei que materiais
€ gue vou necessitar, sei que quantidade de servicos de limpeza/manutencao, é
que vou utilizar. Para viagens, acho que ainda funciona melhor (...). Depois, a seguir
ainda temos o outro [exemplo] que € a parte das analises prescritivas, muitas
empresas comecam a ter também, que & nao so prever, mas ja determinar cenarios
e sugerir acoes que é: “Isto esta a acontecer, por isso, se calhar era melhor fazer-

se aquilo”. Em alguns casos até ja é automatico, o proprio sistema ja faz” (ACAD2).

De facto, ja existe uma ampla gama de estruturas de governanca que cobrem grande parte das
questdes que tém vindo a ser levantadas sobre Big Data e inteligéncia artificial, como alias foi sendo feito
nesta investigacdo. Porém, isso nao garante que estdo a ser feitas adequadamente. Isto podera insurgir
uma nova caracterizacdo de questdes sociais e éticas apontando novos passos, repensando como as
questdes sociais e éticas devem ser abordadas e o que deve ser recomendado para as futuras acdes das
organizacdes. O que tem acontecido até ao momento, na sua maioria, € que "muitas empresas estao
interessadas em explorar as vantagens da IA, mas ndo tém certeza de como lidar com questdes sociais

e éticas" (Stahl et al., 2021, p. 12). Neste caso, por exemplo, seria um grande passo um ''compromisso
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explicito com os direitos humanos e a ado¢ao de processos destinados a integrar os direitos humanos
nos processos corporativos (...) os formuladores de politicas devem fazer um balanco da adequacao das
politicas e opcdes regulatdrias existentes enquanto desenvolvem etapas especificas para abordar a IA "
(Stahl et al., 2021, pp. 12-13). Tal como o seguinte entrevistado, parceiro de uma organizacdo nao

governamental, chama a atencdo de que:

“ha essa tentativa de antecipacéo (...) mas eu acredito que ainda esteja muito,
muito, muito pobrezinha a aposta nesta area, porque noés vemos bebés que ainda
tem meses a agarrar em telemoveis, mas nao ha uma preocupacao nem em casa,
nem na escola, para todas as questdes que essa utilizacao abusiva ou exagerada
das tecnologias pode conduzir. Ndo ha claramente uma sensibilizacao, uma

consciencializacao para isso” (EDGLR10).

Esta retdrica retorna ao que ja foi anteriormente referido, em que as posicdes mais otimistas
apontam vantagens a inovacao e utilizacdo de ferramentas digitais, visionando sempre o Big Data no
turismo como uma solucao por via de adaptacdes tecnologicas, e ndo entendem o Big Data no turismo
como uma possivel ameaca. Neste contexto, a previsdo e antecipacdo ganha um significativo destaque
quanto ao usa de Big data no turismo para prever, antecipar, governar acdes que otimizem o

desempenho do setor.

6.5 — Das visdes performativas a reflexividade social

"Quais [os processos participativos que] sdo genuinamente transformadores, em oposicédo a
meramente performativos ou ineficazes? Até que ponto as diversas partes interessadas tém influéncia
para moldar decisdes, influenciar o pensamento de uma organizacao, contestar conclusdes e envolver-
se a longo prazo?" (Schiff et al., 2021, p. 10). De acordo com o que foi sendo apreendido ao longo da
investigacdo, as diversas partes interessadas sao capazes de influenciar e moldar decisdes,
principalmente quanto maior for o seu grau de legitimidade e poder. Os atores considerados legitimos e
influentes moldam expectativas e influenciam tomadas de decisdo a partir de discursos e imaginarios
propagados. Uma transformacao efetiva versus performativa, ou genuina versus ineficaz dependera dos
interesses reais dessas partes interessadas. Geralmente, as ONG's e o setor publico (no caso desta
investigacao seriam “Entidades Publicas, Decisores Governamentais, Legisladores e Reguladores”,

“Académicos” e “Profissionais” ligados ao setor publico) estdo mais envolvidos com questdes éticas,
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sociais, regulatorias e politicas, ou pelo menos sao mais incutidos a respeitarem essas questées mesmo,
que nao entendam a sua génese. Consequentemente, as ONG's e o setor publico sdo implicados em
processos mais participativos, enquanto o setor privado valoriza mais questées economicas: “as vezes
as estratégias das empresas visam o lucro e nao propriamente o interesse do turista. Mas tem de fazer
parte da estratégia da empresa o bem do turista. O bem-[estar] também [faz parte] dos objetivos do

|n

turismo sustentavel” (ACAD3). Assim, a disparidade de interesses cria um fosso de compromisso e de

responsabilidade entre organizacbes por divergirem no seu conceito de prioridade, ou seja, “a
importancia relativa de contar com especialistas versus incluir representantes do publico e a tensao entre
objetivos pro-sociais e economicos”(Schiff et al., 2021, p. 1). Alids, como indica este entrevistado do

setor publico:

“Quem trabalha no setor publico, como eu, tem de ter muito cuidado. Mas, se
calhar, quem trabalha numa empresa privada, que vive do negdcio puro e duro, se
calhar ja ultrapassa outras fronteiras. Isso nao deixa de ser perigoso, porque depois
as consequéncias podem nao ser boas. Portanto, € uma abordagem muito

individual, dependente da consciéncia de cada um" (EDGLR2).

Quer as empresas, quer 0S governos, impactam processos sociais, pelo que ha uma
responsabilidade direta ou indireta no bem estar das comunidades (Jasanoff, 2003). Principalmente a
partir do momento em que sao usados dados dos cidadaos: "ha aqui uma responsabilidade. Os dados
tém valor (...) enquanto instrumento com muito poder sobre a sociedade. E um poder que temos sobre

a sociedade" (EDGLRS8). O seguinte entrevistado vai mais além, refletindo sobre o poder dos dados:

“Repare a quantidade de guerras que se fazem pela utilizacao de dados. Apagdes
que se fazem a paises e que destroem completamente economias. Grandes
ataques que sao feitos a barragens através da utilizacao de dados e manipulacao

das aguas dos paises” (PE2).

Constroi-se, assim, um universo Bigdatariano em que quem participa sao os que detém mais
material (dados), mais conhecimento e mais recursos financeiros para conseguir ter acesso aos dados
extraidos (Zuboff, 2015). Sdo os mesmos que decidem novos mercados, compostos “por aqueles que

vendem oportunidades para influenciar o comportamento com fins lucrativos e aqueles que compram
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tais oportunidades” (Zuboff, 2015, p. 85). Como resultado, o “determinismo [tecnoldgico] encantado”,
que falamos anteriormente, podera transformar-se numa “armadilha facil de cair” quando apenas os
atores com mais poder e legitimidade participam nestes processos. Portanto, é necessario incluir todos
0s participantes e garantir que todos “se sentem a mesa” para co-construir um futuro em conjunto
(Campolo & Crawford, 2020; Sartori & Theodorou, 2022).

E neste sentido que os resultados apresentados nos capitulos anteriores estdo em linha com
Munn (2022), quando argumenta sobre a inutilidade da ética encontrada até ao momento, em prol do
progresso tecnoldgico e em detrimento do bem estar social (que implica questdes éticas, sociais, etc.).
E também estdo em linha com Kerr (2020) quando aborda o conceito da performatividade ética nas
expectativas da utilizacdo de Big Data e de inteligéncia artificial. A autora debate-se com o seguinte: "as
expectativas da sociedade de que podemos criar ‘IA ética’ sao simplesmente um discurso genérico para
tranquilizar investidores, governos e utilizadores?" (Kerr et al., 2020, p. 2). A performatividade é assumida
como um fator que desvia questdes fundamentais como, por exemplo, saber onde "os dados s&o
recolhidos, as condicOes sob as quais os humanos desenvolvem e implantam a |A na governanca da
comunicacado e o impacto nos utilizadores" (Kerr et al., 2020, p. 2). Estas questdes sdo questdes
prementes de respostas a desafios passiveis de ocorrerem num futuro préximo, tais como as indagacdes

explanadas pelo seguinte entrevistado:

“Honestamente, eu acho que qualidade de dados e data governance, que sao todos
0s processos de governo de dados, serdo os (...) dois principais desafios que as
empresas vao ter nos proximos anos. Porque, claramente, a area de dados vai ser
uma area que se vai manter em alta (...). Os dados sao cada vez mais o bem mais
precioso das empresas, para além das pessoas, naturalmente, e vao continuar a
sé-lo. Portanto, o desafio de assegurar essa qualidade e assegurar que temos todos
0S processos, que a informacao esta catalogada, que nos sabemos quem é que faz
0 qué, quem € que é responsavel pelo qué, etc. Esses sim, vao ser os grandes

desafios" (ACAD2).

Como explanado nos capitulos anteriores, o "solucionismo" que tem vindo a ser impulsionado
pelas mais recentes apostas tecnoldgicas no turismo obscurece "limitacdes sociotécnicas das formas de
IA baseadas em Big Data, quando confrontadas com a comunicacao cultural altamente contextual e a

exigéncia de trabalho humano extensivo para treinar, atualizar e dar suporte as tecnologias" (Kerr et al.,
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2020, p. 2) - reforcando, consequentemente, o discurso de maior capacitacdo para dominar estas novas
tecnologias, como analisamos no ponto 6.2.4. Assim, ao obscurecer estas limitacdes sociotécnicas,
poderd estar a disfarcar-se com uma (suposta) ferramenta efetiva de governanca de futuro, que, com
efeito, apresentara uma lacuna entre as expectativas sociais e a realidade social atual. Esta lacuna
permanecera até que sejam aceites as suas limitacdes em contextos complexos, e até que surja uma
discussao efetiva e séria entre beneficios e riscos, e ndo apenas na visdo Unica dos beneficios (Kerr et
al., 2020; Munn, 2022). Deste modo, sera decisivo promover um "multilateralismo inclusivo em que as
autoridades, a sociedade civil, o setor privado [e o setor publico], 0 mundo académico e outras partes
interessadas trabalhem em conjunto” (Comissdo Europeia, 2021a, p. 21). Com a necessidade de
constante reflexdo sobre a utilizacdo de Big Data e a respetiva cautela quanto a ética, a privacidade, a
protecdo e a seguranca dos dados dos turistas, é crucial promover uma forte cooperacao entre os varios

grupos de interesse, porque:

"Uma decisao informada é uma decisdo que pode ir ou ndo (e isto € sempre uma
coisa complicada; entram aqui valores e éticas e outras coisas), mas uma decisdo
informada ¢é essencial para sabermos as consequéncias daquilo que estamos a

implementar” (PE3).

Note-se que a responsabilizacdo tem sido dificultada e, consequentemente, tem exigido uma
(ainda) maior cautela, devido a producdo de (mais) riscos, desafios e desigualdades advindos da
globalizacdo. Riscos, desafios e desigualdades que atravessam fronteiras e, ao mesmo tempo,
desvanecem a capacidade das estruturas politicas existentes (Giddens, 2007). Pois, nem 0s governos,
nem as empresas, nem a sociedade em si, esta preparada para lidar com estes problemas de modo
individual, principalmente quando estas questdes se tém tornado transnacionais. Como indica o seguinte
entrevistado: “a tecnologia avanca de uma forma mais rapida para aquela que nds, humanamente e
naturalmente, estamos preparados. Por isso, eu acho que no momento de agora, precisamos de preparar
as pessoas, conseguir assusta-las um bocadinho para o que vem ai” (EDGLR7). E neste sentido que cada
vez mais, devera ser reforcada a necessidade de renovar a governacdo global "para lidar com os
problemas mundiais de uma forma global. Reafirmar a nossa vontade no mundo social em rapida
mudanca em que vivemos pode constituir o maior desafio do século XXI” (Giddens, 2007, p. 76). No

caso especifico do turismo, como aconselha o seguinte académico: “...tem de haver mesmo medidas,
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quer de regulamentacao, quer de definicdo de objetivos muito concretos, ao nivel do turismo, que até
hoje tenho visto pouca coisa, sao listas de intencdes sé” (ACADS).

Em sintese, os resultados obtidos prometem tracar trés cenarios discursivos: “tecno-otimismo”;
“performatividade ética” e “futuros incertos”. Nao obstante uma tendéncia marcante de encarar o Big
Data no setor turistico como um fendmeno “inevitavel” e “natural face ao desenvolvimento tecnolégico”,
0s entrevistados posicionaram-se em termos reflexivos e normativos como forma de defesa em relacao
a criticas e/ou projecdes de futuro, relativamente ao que é considerado socialmente desejavel (como
explanamos no ponto 6.2). Ao mesmo tempo, que articularam narrativas que conjugaram preocupacoes
gticas - relacionadas com seguranca e privacidade - para veicular estratégias de legitimacao da sua
prépria atuacao (como verificamos no capitulo 5). Como sinaliza Bailey Richardson, membro da equipa
inicial do /nstagram, no documentario 7he Social Dilemma:

“... uma das grandes falhas tecnoldgicas hoje é um verdadeiro fracasso de
lideranca. De pessoas a sair e a ter conversas abertas sobre coisas que nao sao so
0 que correu bem, mas o que nao é perfeito, para que alguém possa construir algo

novo” (Orlowski, 2020).

Dai que, mais recentemente, em junho de 2023, e também em consonancia com a literatura
académica, além dos varios desafios apontados pelos diversos organismos, pela imprensa, pelos
documentos estratégicos e alguns entrevistados desta investigacdo (e.g, PE3, EDGLR7, EDGLRS,
EDGLR10), a ONU lancou um codigo de conduta, numa (re)tentativa de regular e contrariar as ameacas
advinda da IA. Em conferéncia de imprensa, foi proposto codesenvolver: um "Pacto Digital Global", uma
"Nova Agenda para a Paz" e um "Acordo sobre a governanca global" (Guterres, 2023). O Secretario
Geral da ONU imprimiu no seu discurso a urgéncia de uma discussao séria e uma resposta efetiva para
a resolucao de perigos prementes, num “amplo envolvimento de todas as partes interessadas em relacao
ao Codigo de Conduta das Nacbes Unidas para Integridade da Informacdo em Plataformas Digitais"
(Guterres, 2023). A proposito, o discurso de Antonio Guterres reaviva o discurso de Zuboff explanado no
capitulo 5, quando assinala que a aposta no digital irrompe, normalmente, a partir de narrativas que
acentuam as varias possibilidades democraticas advindas do digital, as possibilidades de
desenvolvimento humano, além de uma nova distribuicdo de conhecimento (Zuboff et al., 2019, p. 265),
ofuscando e/ou deixando para segundo plano os perigos e as consequéncias inerentes desta aposta

digital:
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"...quando a social media surgiu had uma geracdo, as plataformas digitais foram
adotadas como novas e empolgantes maneiras de se conectar (...) [mas agora] as
plataformas digitais estdo a ser mal utilizadas para subverter a ciéncia e espalhar
desinformacao e odio para milhares de milhdes de pessoas (...). As suas propostas
visam criar barreiras para ajudar os governos a se unirem em torno de diretrizes
que promovam factos, expondo conspiracdes € mentiras e salvaguardando a
liberdade de expressdo e informacéao (...) [Dai ser necessario] ajudar as empresas
de tecnologia a lidar com questdes éticas e legais dificeis e construir modelos de
negdcios baseados num ecossistema de informacdes saudavel (...). O codigo
propde que as empresas de tecnologia se comprometam a afastarem-se de
modelos de negocios prejudiciais, que priorizam o comprometimento acima dos
direitos humanos, privacidade e seguranca {(...) [E] os utilizadores devem poder ter

acesso aos seus proprios dados” (Guterres, 2023).

Permanecendo a exigéncia de uma discussdo séria, com estreita reflexividade, favorecera o
entendimento de que “é preferivel ndo ter, a ter ma informacao” (EDGLR4), ou informacao prejudicial, e
que dados de qualidade significam nao so respeitar a privacidade dos dados, mas também respeitar e
considerar preocupacdes e propositos sociais, cada vez mais ligados aos avancos tecnolégicos (Sartori

& Theodorou, 2022):

“Um dado que nao tem qualidade é um dado inutil e, portanto, nés podemos ter
muitos dados, mas se eles ndo tiverem qualidade temos, no fundo, (...) um conjunto
de problemas. E o que temos e ndo um conjunto de dados (...). Ter atencdo ao
porqué de nds querermos os dados, nao querermos os dados um pouco como a
tecnologia. Nao queremos os dados e a tecnologia pelo simples facto de estarmos

ludibriados com a ideia de que temos de ser tecnoldgicos agora de repente” (PE3).

Reavivando a perspetiva de Giddens (2007, p. 681): "viver na era da informacao significa um
aumento da reflexividade social. A reflexividade social significa que temos de pensar constantemente e
refletir sobre as circunstancias em que vivemos nas nossas vidas'". Pois, cada vez mais, o papel dos

dados na sociedade tem vindo a significar que as teorias sociais estdo mais intricadas a analise
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matematica, em que as vidas dos consumidores sao cada vez mais representadas e conduzidas a partir
de numeros: “...estamos a falar de dados, mas estamos a falar de pessoas e tem de se olhar para as
pessoas ndo como um dado, ndo como um numero” (PE9). Dai que estas teorias se tornam, mais do
gue nunca, essenciais para o equilibrio entre o ser humano e as “maquinas” (V. Wang & Tucker, 2021,
p. 7). Alids, tal como abordado no capitulo 1, na tentativa de garantir uma distribuicdo mais justa e
equilibrada, Jasanoff (2003) propds o conceito de "tecnologias da humildade". A académica, que se
dedica aos Estudos da Ciéncia e da Tecnologia, recomenda a reflexdo e integracdo entre varias partes
interessadas para considerarem que individuos sdo (ou serdo) os mais afetados neste tipo de

transformacdes digitais. Atentemos a este exemplo:

“...em Portugal, dando o exemplo das aldeias do Xisto. As aldeias do Xisto tém uma
populacao muito envelhecida e, portanto, as vezes colocar as pessoas em risco, em
contacto com um turista, que vem do outro lado do mundo e que ndo sabem, em
termos de doencas (...), o que é que pode trazer ou nao, pode nao ser a melhor

solucao" (PE3).

Na verdade, quando solicitamos aos entrevistados a reflexao sobre imaginarios em Portugal, num
mundo pos-COVID-19, na sua grande maioria replicaram discursos organizacionais e/ou
governamentais, que também foram sendo explanados ao longo investigacdo. Contudo, destacamos os
seguintes entrevistados que veicularam outras posicdes relativamente ao mundo pos-COVID-19: “[o] pds-
pandémico ainda o estou por descobrir” (EDGLR5), “[o problema é que] tentamos controlar o futuro com
dados que no6s recolhemos no passado” (EDGLR7), “[e] fazendo uma analogia com o efeito bolha das
redes sociais (...) nds podemos estar mesmo a criar uma bolha, uma bolha de passado e ndo uma
estrada do futuro” (EDGLR8). Com a incerteza do que “ainda esta por descobrir”, inspiramo-nos no
estudo de Tutton (2022), que aborda a Sociologia da Auséncia de Futuro e analisa que a auséncia de
futuro pode diferenciar os compromissos sociolégicos continuos em relacéo ao futuro, e ao compromisso
da area, em reconhecer que existem mais futuros possiveis, além dos imaginados por agentes com mais
poder e influéncia do que existe atualmente (Tutton, 2022, p. 450). Por outras palavras, a mesma
reflexdo pode ser replicada para o setor do turismo, no sentido de que esta auséncia de um futuro distinto
do que tem vindo a ser propagado pode obscurecer a imaginacao de outros futuros possiveis.

Assim, nesta investigacdo destacamos a importancia de desconstruir criticamente a proliferacao

de discursos em torno da ética e da inclusao de Big Data. Em vez de “futuros minimos” que, pela
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incorporacao da ética e da inclusao, preservariam os poderes estabelecidos, almejamos manter “futuros
em aberto” como forma de manter a reflexividade sociolégica e a ambicao da transformacao social, pois,

como indica o seguinte entrevistado:

“Isto & muito complexo e é imprevisivel, porque nds ndo sabemos como certas
empresas lideres no sistema vao evoluir. Surgem sempre novas aplicacdes, novas
formas de recolher dados, novas formas de os processar. E muito dificil, daqui a

uma série de anos, saber o que vai acontecer” (ACADb).

Em suma, as premissas de (re)imaginacdo sociologica e de reflexividade social (em conjunto)
podem e devem ser aplicados ao setor do turismo e deverao ser suportadas com varias questdes, como
por exemplo "quais problemas enfrentar, quais dados usar e quais solucdes [efetivas] implementar" —
questdes que serdo sempre atuais (Sartori & Theodorou, 2022, p. 8). Pois, ha uma inegavel dinamica
entre os novos fendmenos afetos ao setor do turismo e as diversas abordagens cientificas (como, por
exemplo, o caso das abordagens sociolégicas). Ambos estdo intimamente relacionados com as
tendéncias que temos vindo a assistir (e.g., as mais recentes tendéncias tecnolégicas) e com os “avancos
sociais globais” que tém ocorrido, porque “o turismo tem tudo a ver com as pessoas” (Sequeira et al.,

2016, p. 2).
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Conclusao

A presente tese visou aprofundar o conhecimento sobre as expectativas e imaginarios em torno
de Big Data no turismo portugués, conforme enunciado na questao de partida. Exploraram-se as novas
problematicas que emergiram quer a partir de documentacao diversa, como da revisao de literatura e a
partir de dados empiricos originais pela realizacdo de entrevistas a grupos de interesse em Portugal.

Acompanhamos as varias tendéncias internacionais e nacionais, verificando que, embora a
transicao digital ja estivesse integrada em planeamentos estratégicos como, por exemplo, a Agenda 2030
(um acordo a nivel global) (United Nations, 2015) ou a Estratégia Turismo 2027 (um plano nacional
anunciado em 2017) (Turismo de Portugal I.P., 2017), foi com a pandemia da COVID-19 que se assistiu
ao aumento determinante da utilizacdo de tecnologias digitais, assim como gue se assumiu que a sua
utilizacado seria a resposta para os inumeros desafios com que a sociedade se deparava (European
Central Bank, 2021). Deste modo, varios projetos planificados num momento pré-pandémico ganharam
especial destaque, e os imaginarios de empresas e diversas entidades (publicas e privadas) confluiram
para a sua prossecucdo definitiva, com o término da pandemia (Abbas et al., 2021). A aposta em avancos
tecnologicos, e em particular a utilizacao de Big Data, tornou-se expressivamente relevante para varios
grupos de interesse, pela sua capacidade de recolher e de armazenar dados, de modo massivo e numa
escala global (Mayer-Schonberger & Cukier, 2013).

Como anunciado na introducao, tivemos em consideracao todas as transformacdes que ocorreram
num espaco temporal, antes e durante a pandemia, quer a nivel nacional, quer a nivel internacional.
Assim, assiste-se ao aumento da dataficacdo processo pelo qual o capitalismo de dados se tornou um
modelo vital nas economias globais. Neste contexto, testemunha-se o lancamento de diretrizes politicas
e regulatdrias que projetam imaginarios sociotécnicos do futuro do turismo, tanto a nivel nacional quanto
internacional. De acordo com a literatura académica, a investigacao sobre Big Data no turismo e hotelaria
apresenta-se insuficiente e pouco fundamentada (Lyu et al., 2022, p. 358), revelando entre varios fatores:
(i) a falta de investimento de tempo e de recursos (Mariani et al., 2018); (ii) a discrepancia entre a teoria
e a pratica de estudos no setor do turismo (Belias et al., 2021; Tassikas, 2021); ou (iii) a escassez de
estudos que foquem nos desafios e respetivos riscos sociais e éticos sob o uso de Big Data no turismo
(Perng et al., 2016; Sigala et al., 2019; A. C. Yallop et al., 2021). Ao identificar as varias lacunas
assinaladas na revisao de literatura, além da “tomada de consciéncia da existéncia” de uma tendéncia
especifica na sociedade (Giddens, 2007, p. 644), como também anunciado na introducao, entendemos
que esta investigacao poderia ser util para responder as questdes que envolvem interpretar os novos

beneficios e riscos, mas também os novos desafios ligados a evolucao do turismo perante a expansao
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de Big Data. Consequentemente, esta tese vem responder a uma lacuna de conhecimento que exige
uma analise aprofundada das interacdes e dos posicionamentos dos varios atores sociais perante a
evolucao que se projeta para o setor, e que pode demarcar significativamente o futuro que se avizinha.
Sendo assim, o principal objetivo desta investigacao orientou-se para conhecer os diferentes grupos de
interesse, explorar as suas expectativas e imaginarios de futuro e implicacdes perspetivadas sobre Big
Data no turismo.

Em simultaneo, ao longo da execucdo das entrevistas recorremos a analise de bibliografia e a
consulta de documentacao diversa pois, como indica Charmaz (2009, p. 35), o apoio de documentos
acessiveis podem fazer do investigador “um detetive munido de instrumentos de precisao”. Assim, a
analise foi util, permitindo responder as questdes apresentadas no inicio da investigacdo e, como
resultado, detetamos e integramos tendéncias quer nacionais, quer internacionais, quer organizacionais
envolvidas com a questao digital, com o uso de Big Data, com o setor do turismo, € com as varias praticas
gticas, sociais, regulatérias e politicas associadas entre si. Por fim, com base no contexto empirico
extraido e nos pressupostos da Grounded Theory, emergiram novas dimensdes de analise e categorias
(como “tecno-otimismo”, “performatividade (ética)” ou “futuro sociotécnico”). Estas novas dimensdes e
categorias determinaram a estrutura e caracter diferenciador da investigacdo. Os principais resultados

remetem-se de seguida.

Principais resultados da investigacéo

Desde o primeiro momento, os entrevistados assinalaram que a digitalizacao é um elemento
imprescindivel a sustentabilidade do turismo nacional, referindo também que a atividade turistica tem de
acompanhar a tendéncia geral para a digitalizacao. Destacaram ainda a importancia da extracdo de
dados (/.e., Big Data) para adequar, de modo mais efetivo, a oferta dos seus servicos a procura turistica.
Tal como mencionado na literatura, a inclusao do Big Data no turismo portugués é compreendido pelos
participantes desta investigacdo como um modo de: conhecer os comportamentos dos turistas;
personalizar a sua oferta turistica, melhorar a experiéncia do turista, prever fluxos turisticos a nivel global,
melhorar as ferramentas de marketing digital, melhorar a configuracdo de campanhas de publicidade, e,
inclusivamente, analisar a concorréncia, melhorar a eficiéncia das empresas e aumentar os lucros dos
seus negocios (Belias et al., 2021).

Os dados também apontam que, no entendimento de profissionais/empresas esta nova “jornada”
com apoio de Big Data podera provocar efeitos sociais positivos, como por exemplo, a reducéo de dias

de trabalho (de 5 dias para 4 dias de trabalho). E entendem ainda que, faz parte do processo de
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digitalizacdo substituirem-se processos previamente efetuados por humanos, porque o processo de
digitalizacéo veio “fazé-lo mais rapido e melhor”, como indicou um dos entrevistados. Porém, aditam
que, apesar das vantagens na digitalizacao humana, a componente humana sera sempre a base
primordial do setor do turismo. Ou seja, os entrevistados acreditam que a digitalizacdo humana sera
“apenas” uma resposta ao florescimento humano e ndo uma sobreposicao das “maquinas”.

Em suma, os grupos de entrevistados convergiram numa mesma retorica: que a aposta em Big
Data e a resultante extracao de dados seria "inevitavel", "natural" e "fundamental" para a sobrevivéncia
no setor, replicando as diretrizes internacionais e respondendo a competitividade que enfrentam
diariamente. Mesmo detetando que uns entrevistados possuiam um conhecimento de Big Data bastante
aprofundado (na maioria, "Académicos" e "Profissionais € Empresas de turismo"), e que outros
entrevistados possuiam apenas nocdes superficiais da tematica (oito dos doze membros do grupo
"Entidades Publicas, Decisores Governamentais, Legisladores e Reguladores”), conseguimos
compreender que ha uma percecao generalizada e convergente dos entrevistados e respetivos grupos
de interesse. O Big Data e a dataficacdo dos turistas sdo considerados elementos-chave para o setor do
turismo. Porém, quando questionados se haveria a possibilidade de garantir que os dados extraidos
seriam devidamente analisados, os entrevistados (dos trés grupos) respondem em consenso que seria
"muito dificil". Este assentimento aparece na investigacdo como uma incoeréncia e que solicita um maior
ato de reflexdo. Ou seja, os entrevistados acreditam que Big Data é “essencial” para obter uma
analise/oferta turistica fidedigna, que consigo traz mais objetividade, exatidao e verdade, como indicaram
Boyd & Crawford (2012) na revisdo de literatura. Mas, concomitantemente, mencionam que sera
complexo garantir que esses mesmos dados sejam devidamente analisados/interpretados, ou que sejam
garantidas, em permanéncia, todas as condicdes para o efeito. Assim, com a prossecucdo das
entrevistas, os participantes anteciparam um futuro em que a “inevitabilidade” do desenvolvimento e da
expansao crescente do Big Data marca o setor turistico. A tonica centrou-se em dois cenarios: em
primeiro lugar, um futuro em que a centralidade do humano persiste, mas em que as “maquinas” (Big
Data) desenvolvem em pleno o seu potencial, ajudando no desenvolvimento do setor turistico. Em
segundo lugar, a necessidade de desenvolver colaboracdes virtuosas entre os distintos grupos de
interesse para uma governacao que permita antecipar e planear, num sentido proximo daquilo que
Guston (2008) apelida "governacédo antecipatéria”, definida como “... uma capacidade ampla que se
estende por toda a sociedade, e que pode ajudar a agir numa variedade de inputs para gerir tecnologias

emergentes baseadas em conhecimento, enquanto tal gestao ainda é possivel” (Guston, 2008, p. vi).
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Constatamos concecdes, ja bastante idealizadas, sobre a necessidade de apostar em Big Data,
com narrativas - na sua grande maioria otimistas — de infinita personalizacao e de celeridade constante.
Alias, ha uma critica bastante acentuada ao INE (Instituto Nacional de Estatistica) e essa critica ¢
direcionada ao atraso de respostas que recebem por parte deste instituto. Além de que, consideram que
muita dessa informacao enviada pelo INE é “complexa, desconectada e de dificil compreensao”. Como
apontado na literatura, o moroso progresso das estatisticas do turismo e o forte interesse em diversos
indicadores deixaram espaco para a disrupcdo do Big Data na atividade turistica (Volo, 2020). Por
consequéncia, de acordo com um dos entrevistados, com a celeridade prometida pelo Big Data surge
um novo “imaginario” relativamente ao turismo: este imaginario projeta o imediatismo como algo
“magico” e cria (novas) necessidades no turista. E neste sentido que, numa perspetiva de mercado,
assistimos a influéncia das empresas (e/ou instituicbes e profissionais) perante o cliente digital,
incutindo-lhe necessidades (digitais), enquanto é veiculada a ideia de ser ele (o turista) responsavel pelas
suas escolhas, numa espécie de contrato co-vigilante: o cidadao aceita ser monitorizado/vigiado em troca
de algo que acredita ser-lhe benéfico no final. E, desta forma subtil, neutralizam-se aspetos que podem
ser aceitavelmente irregulares em processos de vigilancia por nao se considerarem ''como uma
conspiracdo de mas intencdes ou um processo implacavel e inexoravel" (Lyon, 2003, p. 13).

Alguns entrevistados apontaram reservas quanto a aposta de Big Data, mas, em geral, ndo se
opuseram ou indicaram que nao seria benéfico prosseguir com apostas digitais/tecnolégicas. Porém,
assinalam-se diferentes gradacdes quanto a tematica da transicdo digital/tecnologica. As gradacdes
dividiram-se essencialmente entre: (i) um corte mais progressivo entre o analogico e o tecnologico, com
a devida atencéo ao equilibrio e respeito pela estrutura/capacidade das varias empresas, que estao em
diferentes niveis de progresso tecnoldgico; e (i) um corte “limpo” numa rutura imediata com um passado
analogico, para um legado/futuro totalmente digital/tecnologico. E, tal como a maioria da literatura
apresentou lacunas quanto a contemplacao e aprofundamento de riscos e desafios, advindos de Big Data
no setor, ha também nesta abordagem empirica uma maior prevaléncia aos encantos do Big Data no
setor do turismo, por uma parte significativa dos entrevistados.

Em suma, a generalidade dos entrevistados manifestou aquilo que varios autores consideram ser
um posicionamento tecno-otimista, entendido como uma visao que considera que a tecnologia
desempenha um papel que assegura que o "bem" prevalece sobre o "mal" (Konigs, 2022). Alias, a
monitorizacao (ou o “fracking”) de comportamentos dos consumidores (a partir de Big Data) é tida com
um propésito benigno, a medida em que, na perspetiva dos entrevistados, se justifica essa atividade por

representar uma tentativa de garantia de uma melhor experiéncia ou maior eficiéncia do setor. Em bom
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rigor, perante o turista, ha uma monitorizacao/co-vigilancia plena: antes, durante e depois da viagem.
Isto significa que, por exemplo, sao recolhidos dados para: primeiro, construir e indicar um determinado
produto/servico até ao momento da viagem/experiéncia; segundo, acompanhar toda a experiéncia do
turista durante a viagem; e terceiro, acompanhar as reacoes da experiéncia do turista no pos-viagem e,
a0 mesmo tempo, saber 0 que esta a ser replicado aos seus pares (e.g., na Booking.com, na Tripadvisor
ou na Ctrip plataformas que tanto divulgam como analisam avaliacdes e comentarios).

No entanto, constatamos que, apesar da manifestacdo generalizada de visdes tecno-otimistas, que
referimos inicialmente, subsiste num posicionamento entre os varios participantes com diferentes
gradacdes: (i) dos mais otimistas, que apontam vantagens a inovacao e utilizacao de ferramentas digitais
e enfatizam riscos e problemas, mas acreditam que ha solucdes por via de adaptacdes tecnologicas; (ii)
aos mais cautelosos (e até pessimistas) que manifestaram riscos que devem ser tidos em conta nesta
aposta digital, mas ainda assim apresentam uma visao tecno-otimista, por nao deixar cair por completo
alguns elementos sobre as vantagens da tecnologia. Esta invocacdo de potenciais riscos e efeitos
distopicos permite legitimar o progresso tecnolégico, apontando a necessidade de eliminar os riscos para
se concretizar o futuro desejavel (Kerr et al., 2020). Como apontado na literatura, e também enunciado
por alguns dos entrevistados, alguns desses perigos/riscos podem ser, por exemplo: (i) o viés advindo
dos dados adquiridos ou do tipo de uso dos respetivos dados; (ii) a ambiguidade de quem ¢ efetivamente
responsavel por monitorizar impactos ou refletir "sancdes" a impor, levando a falta de transparéncia
(Kerr et al., 2020); ou ainda (iii) violacado da privacidade, assédio a utilizadores e fraude (Kerr, 2016).

Note-se que o tecno-otimismo impresso nas varias narrativas €, na sua grande maioria ainda,
performativo. E um discurso performativo quando referem o uso de Big Data no turismo como
"essencial", "crucial", "imprescindivel", "incontornavel", no sentido de estarem a construir uma realidade
no turismo portugués que, na verdade, admitem estar ainda num "estado embrionario" (ou até
inexistente em muitos dos casos). Por norma, o seu intuito é de chamar a atencao a todos os envolvidos
e atrair os meios necessarios a manutencao de grupos de interesse que colaborem na prossecucao desta
realidade (Latour, 2005). Alias, como referem Dickel & Schrape (2017), os discursos tecno-utopicos
concebem a tecnologia como uma forca de reencantamento do mundo contemporaneo, e as mesmas
narrativas podem oferecer uma visao de ficcdo performativa. No entanto, os efeitos negativos tém-se
tornado evidentes, e dai a tecno-distopia surgir como resposta, com uma visao pessimista de que a
tecnologia “pode privar as pessoas de liberdade e dignidade e, por fim, trazer destruicdo para a
humanidade” (Dai & Hao, 2018, p. 9). Os mesmos autores argumentam que se a tecno-utopia € muito

otimista, a tecno-distopia pode desviar-se da realidade.
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Quando questionados sobre os impactos éticos, sociais, regulatorios e politicos relacionados com
Big Data no turismo portugués, os entrevistados reconheceram a sua importancia para o futuro, assim
como reconheceram que nao ¢ uma prioridade atual do setor. Alguns abordaram superficialmente a
importancia de acautelar os impactos implicados a utilizacdo de Big Data (e raramente desenvolveram
este tdpico), mas afirmando que se deveria penalizar todos aqueles que ndo tomem as devidas
precaucdes. Outros abordaram de um modo mais aprofundado e indicaram que ha alguma consciéncia
dos desafios e impactos, mas a aplicabilidade pratica no setor do turismo é ainda insuficiente, e que
dificilmente identifica prévia e adequadamente os riscos (des)conhecidos. Os entrevistados justificam a
fraca aplicabilidade pratica sobre desafios e impactos, tais como: (i) a falta de mao-de-obra que o setor
atravessa; (i) a falta de "tempo" para este tipo de questdes; (iii) ou o modo "superficial" como as
empresas e todos os envolvidos no setor tém vindo a tratar este tipo de questées. A maioria admitiu
ainda que, atualmente, a principal prioridade € a de incutir e de desenvolver técnicas para extrair dados
continuamente, sem refletir devidamente sobre possiveis impactos. Deste modo, foi possivel chegarmos
a conclusado de que existe um contexto dividido entre dois cenarios: (i) o cenario que é efetivamente
concretizado no dia-a-dia da atividade turistica; (i) e o cenario que é considerado o ideal, mas na realidade
nao esta a ser concretizado na sua plenitude. Consequentemente, denota-se - uma vez mais - um caracter
performativo nas suas posicoes, quando abordada a tematica da ética e restantes impactos inerentes.
No sentido de que os discursos dos entrevistados funcionaram como uma espécie de acdo social para
produzir efeitos consequentes, posto que, a cautela perante possiveis impactos ndo estda ainda
implementada na realidade portuguesa (a um nivel geral). Esta acao social, aliada as praticas sociais ou
politicas/estratégias impulsionadas por organismos externos (como, por exemplo, a ONU, a OMT ou a
UE) e internos (como, por exemplo, o governo portugués, as empresas e os profissionais), ndo sé podera
refletir a realidade desejada como também a poderdo produzir (Mol, 1999). Recapitulamos que, a
performatividade ética revé-se em posicoes centradas num "imenso discurso positivo e orientado para o
futuro, disseminado por programas nacionais de pesquisa, relatorios de consultoria e declaracoes
corporativas" (Kerr et al., 2020, p. 1). Sdo exemplo de posicionamentos performativos, posicionamentos
que demarcaram falhas nocivas que devem ser asseguradas e melhoradas pelo setor turistico - sob a
égide da privacidade, seguranca e protecdo de dados - quando nédo é uma prioridade efetiva. A titulo de
exemplo, também os entrevistados mencionaram “manchetes de jornais” sobre ataques cibernéticos
(e.g, o caso da cadeia de hotéis Marriott ou 0 caso da TAP Air Portugal). Presumiram que estes exemplos
devem servir para que o setor tenha mais cautela perante impactos afetos ao turista e afetos a reputacéo

das empresas e do setor em si.
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Convidados a refletir, de modo mais aprofundado, sobre a necessidade de acautelar impactos
gticos, sociais, regulatorios e politicos de Big Data no turismo, encontrdmos um consenso significativo,
entre os trés grupos de interesse, quanto ao tipo de estratégias que seriam essenciais para que a aposta
em Big Data vingasse no turismo portugués. Ao mesmo tempo, para os entrevistados, essas estratégias
sao consideradas como solucdes plausiveis para garantir a sustentabilidade do turismo portugués, para
minimizar os impactos negativos, ou seja: aliar a implementacao e execucao das inovacoes tecnoldgicas,
com um reforco intensivo de literacia digital, de capacitacdo, de (re)qualificacdo e de sensibilizacao
diversa a todos os envolvidos. Os entrevistados acrescentaram ainda que seria imprescindivel sensibilizar
sobre a importancia da sua aplicabilidade no setor. Curiosamente, percecionamos que, ainda assim, a
necessidade menos abordada pelos entrevistados foi a de sensibilizar a sociedade em geral sobre os
impactos/perigos de Big Data, visto que acreditavam que a propria aposta na tecnologia ira resolver os
problemas prementes. Em suma, encontramos uma espécie de acordo em que as narrativas
encontradas, fortalecidas por posicées performativas, coproduzem um futuro (imaginado) de plena
utilizacao de Big Data no turismo e evocam cenarios de um progresso tecnologico “inevitavel”,
percecionando solucdes possiveis para lidar com as incertezas do futuro.

Quanto a regulamentacdo e a legislacdo, encontrdmos um imaginario projetado pelos
entrevistados que inclui inUmeras criticas a legislacdo e aos regulamentos existentes e defende mais
responsabilidade partilhada. Em particular, sao feitas varias referéncias a aplicacdo das regras do RGPD,
e, em geral ao tipo de linguagem complexa utilizada em varias dimensdes (tecnoldgica, empresarial e
legal) que surge desvinculada da realidade turistica quotidiana e tem causado dificuldades devido a sua
aplicabilidade (im)praticavel. Verificamos também que, os "Profissionais/Empresas de turismo” (PE) e
os "Académicos" demonstraram-se maiores conhecedores dos varios regulamentos e da legislacdo em
geral. Ja as "Entidades Publicas, Decisores Governamentais, Legisladores e Reguladores" explanaram
mais as estratégias e os planos nacionais/internacionais do que a legislacdo/regulamentacao
propriamente dita. Correntemente, socorriam-se a terceiros — e a que intitulavam “responsaveis pelo
RGPD"” (ou “encarregados de protecao de dados”). Contudo, de acordo com a opinido de alguns
entrevistados que se sentiram mais aptos para responder a estas questdes/criticas, entendem-se como
motivos desta ""complexificacdo": (i) fragilidades advindas de falta de interesse, de falta de sensibilizacao,
de falta de capacitacdo, e falta de comunicacao; e (ii) pelo interesse de profissionais que dominam as
linguagens mais técnicas e se servem desse poder de conhecimento especifico, sobre 0s que nao
dominam esse mesmo conhecimento (aumentando a assimetria de informacao). Em suma, encontramos

a retorica de que devera ser desenvolvido um compromisso entre varias partes para reforcar a literacia
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digital, robustecer a sensibilizacdo destas tematicas, simplificar especificidades e co-construir uma
linguagem comum a todos. Para futuro, os entrevistados indicaram que seria fundamental ter em
consideracdo as seguintes acdes: (i) diminuir a discrepancia entre a teoria e a pratica das diretrizes
destinadas a Big Data no setor e respetivas implicacées (tal como na literatura); (i) diminuir a
discrepancia de quem tem interesses econémicos (empresas) em detrimento do bem-estar social; e (iii)
diminuir a discrepancia de relacdes de poder daqueles que tém uma capacidade de “entendimento
superior ao comum dos mortais" (parafraseando um dos entrevistados).

Encontramos também uma espécie de '"confronto" entre os trés grupos de interesse. Mais
precisamente, uma critica aos "Académicos" por parte dos outros dois grupos, no sentido de que a
resposta da academia nao coincide com as necessidades atuais da industria. Contudo, os “Académicos”
defendem que as universidades servem para munir os estudantes de pensamento e reflexdo, visto que
as rotinas das empresas mudam constantemente, e principalmente em momentos de incerteza. Tal
como apontado na literatura, a aceleracao proporcionada pelas novas tecnologias e a imposicao das
necessidades das empresas tem imposto igualmente a ciéncia: “um mediatismo proporcionado por estas
tecnologias com a transparéncia e a eficacia do conhecimento, descartando um olhar mais prospetivo,
comparativo e autorreflexivo” (Baldi, 2014, p. 85). Este “confronto” demarcou um ponto de divergéncia
entre os trés grupos de interesse explanados nesta investigacao.

Em ultima analise, para os entrevistados, os futuros e os imaginarios sociotécnicos concentram-
se na inevitabilidade do uso de Big Data no turismo e verificam-se continuidades entre as expectativas
para um mundo p6s-COVID-19 que funcionam como dispositivos de coordenacdo para a prossecucao
das varias idealizacdes enunciadas. Varios entrevistados referem a necessidade de uma visao coletiva
comum para a prossecucdo viavel de um futuro desejavel. Os entrevistados legitimam um cenario de
codesenvolvimento tecnoldgico, entre parcerias futuras e envolto num “mercado Unico de dados”, que
facilite o progresso do “mercado Unico digital” ja apontado na literatura (Becker et al., 2016; Cavanillas
et al., 2016b; Comissao Europeia, 2021a). Esse “mercado unico de dados” recorrera massivamente a
Big Data e estara involucrado com uma responsabilidade partilhada, o que permitiria facilitar o progresso
e a execucao das solucdes imaginadas. Importa referir que, neste imaginario de futuro, as “excessivas
barreiras” a utilizacao de dados turisticos serao eliminadas e sera constituida uma “economia de dados
colaborativa”, reconfigurando a economia global (Chen et al., 2021; Kalvet et al., 2020; Loureiro, 2018).

Os resultados desta investigacao enfatizam ainda que, do ponto de vista dos entrevistados, a
responsabilidade deve ser associada nao sé a todos os agentes publicos e privados inerentes ao setor,
mas também deve ser associada aos cidaddos/turistas. Observe-se que este argumento de transferéncia

de responsabilidades para os cidadaos foi associado na literatura, por Lina Dencik (2022), como uma
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“transferéncia neoliberal de responsabilidades” que podera desafiar as nocdes de responsabilidade
partilhada e, principalmente, quando o poder e utilizacdo de dados nao é (co)partilhado na mesma forma
entre todos (Couldry & Mejias, 2019; West, 2019; Zuboff, 2015). Por fim, na ética dos participantes
desta investigacdo, esta corresponsabilidade devera ainda dividir-se em diferentes momentos: (i)
responsabilidade de reconhecer riscos e desafios associados a implementacao de Big Data; (ii)
responsabilidade em minimizar impactos éticos e sociais advindos da utilizacdo de Big Data; e {iii)
responsabilidade em prever e preparar o futuro do setor turistico.

Para terminar, destacamos o0s (poucos) entrevistados que veicularam outras posicoes
relativamente ao mundo pds-COVID-19, destacando a incerteza do que “ainda estd por descobrir”
assinalada, entre outros autores, por Tutton (2022), ao abordar a Sociologia da Auséncia de Futuro. Na
perspetiva do autor a auséncia de futuro pode indevidamente conduzir a ndo reconhecer a possibilidade
de mais futuros além dos imaginados por agentes com mais poder e influéncia (Tutton, 2022, p. 450).
Como exemplo empirico, podemos constatar que as expectativas e diretivas que se foram firmando
durante a pandemia, por exemplo, a pratica de uma turismo mais sustentavel e controlado - da OMT, da
ONU, da Unido Europeia, do turismo e governo portugués - enfrentam atualmente uma discrepancia
entre a teoria imaginada e a realidade efetiva (Conselho de Ministros, 2021; European Commission,
2021a; Guterres, 2020; Turismo de Portugal, 2021). Motivada pela proibicdo de mobilidade durante a
pandemia, tem surgido uma “procura reprimida” com numeros de turistas superiores aos de 2019
(periodo pré-pandémico) comprovando o contrassenso da expectativa de um turismo mais sustentavel e
controlado (The Economist, 2023). Por outras palavras, a mesma reflexdo de Tutton pode ser replicada
para o setor do turismo no sentido de que esta auséncia de um futuro distinto, ou a incerteza do que o
futuro reserva, para além do que tem vindo a ser propagado, pode obscurecer a imaginacao de outros
futuros possiveis. Portanto, nesta investigacao destacamos a importancia de desconstruir criticamente a
proliferacdo de discursos em torno da inclusao de Big Data e da ética. E, em vez de “futuros minimos”
que, pela incorporacao da inclusao e da ética, preservariam os poderes estabelecidos, almejamos manter
“futuros em aberto” como forma de manter a reflexividade socioldgica e a ambicdo da transformacao

social.

Contributos desta investigacao
As narrativas dos entrevistados confluiram para representacoes sobre Big Data no turismo, que
evocaram imaginarios do papel da tecnologia numa sociedade dataficada. E foi neste sentido que

tentamos compreender as narrativas tecnologicas dos varios entrevistados, por servirem “como um meio
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de olhar para os futuros desejados, informando-nos sobre os esforcos e aspiracdes da sociedade” (Bareis
& Katzenbach, 2022, p. 859). Um dos contributos inovadores desta investigacao reside na revelacéo das
principais tematicas e recursos discursivos de que se servem 0s grupos de interesse ao invocar o tema
do Big Data no turismo portugués. Se, por um lado, enaltecem a dataficacdo e o capitalismo de dados,
por outro lado veiculam especificidades das identidades e praticas profissionais no seu duplo jogo
relacional de aderir as tendéncias do mercado digital e simultaneamente proteger e legitimar os
interesses das organizacdes em que Se inserem, 0 que passa por varias estratégias: desde a delegacao
de responsabilidades (ou, pelo menos, a inovacdo de uma responsabilidade partilhada entre todos os
atores e organizacdes do ecossistema) a invocacédo de um futuro incerto, complexo e ambiguo. No seu
conjunto, estes discursos revelam componentes daquilo que a socidloga Linsey McGoey designa por
"ignorancia estratégica" para se referir a "todas as acdées que mobilizam, constroem ou exploram 0s
desconhecimentos num ambiente mais amplo para evitar a assuncao de responsabilidade por acdes
passadas" (McGoey, 2019, p. 3).

A presente investigacado revela que, no turismo portugués, ha uma analise parcial, incompleta e
desequilibrada perante um fenomeno que se espera efetivar na realidade nacional. A tese da pistas para
a necessidade de (mais) estudos e mais fundamentacao que colmatem a caréncia de uma analise mais
fidedigna e que: (i) nao ignore nem atrase a reflexdo de impactos (nocivos); e (ii) agregue a possibilidade
de mais futuros (imaginados). O tecno-otimismo impresso nas narrativas dos entrevistados, como patente
na literatura, além da sua prematuridade de utilizacdo e da sua aplicacdo sem reflexdo prévia,
obscureceu as complexidades intrinsecas a utilizacao de cada vez mais dados. Deste modo, revelou-se
extremamente desafiador explorar impactos ou captar exemplos empiricos da realidade nacional em
conjunto com os entrevistados, para conseguir oferecer (novas) alternativas as problematicas ja
inumeradas na literatura. Além do mais, € crucial continuar a acompanhar a evolucado do uso de Big Data
no turismo, visto que ainda falamos de tecnologias imaturas/embrionarias, ou seja: inUmeros riscos
podem estar ainda por serem (re)conhecidos.

Em geral, esta investigacdo pretende contribuir para o aprofundamento da reflexdo sobre as
implicacdes dos usos de Big Data e sobre a indispensabilidade de diferentes partes interessadas
trabalharem juntas numa discussao aberta para a aplicacdo duradoura e sustentavel de Big Data no
turismo. Em particular, esta investigacao visa aumentar a consciencializacédo sobre a necessidade de
equilibrar o potencial do uso de Big Data com as questbes éticas e, principalmente, questdes
relacionadas com a privacidade, a seguranca e a protecao dos dados. Como reforcam Bareis &
Katzenbach (2022, p. 876), os estudiosos das ciéncias sociais “precisam contribuir para moldar o debate
e 0s desenvolvimentos reais das formas futuras especificas de tecnologia, porque o discurso claramente
importa”. Neste sentido, para futuras investigacdes, é imprescindivel aprofundar o conhecimento de
narrativas e, assim, melhorar a abordagem sobre “futuros desenvolvimentos técnicos, debates publicos
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e politicas”(Sartori & Theodorou, 2022, p. 2). Mais especificamente, continuar a procurar gradacoes,
suposicdes, convergéncias e divergéncias que orientem os grupos de interesse a reconhecer (Schiff et
al., 2021, p. 11): (i) a distribuicao de responsabilidades; (ii) a identificacdo de oportunidades e parcerias;
(iii) a orientacdo e a melhoria de praticas internas ou de regulamentacao; e (iv) a criacdo de espacos de
didlogo e de solucdes. Além do mais, assentar os proximos avancos do turismo nos principios da inovacéo
responsavel (lIR) podera aumentar a transparéncia e promover uma comunicacdo mais acessivel. Ao
mesmo tempo que, podera promover a partilha de experiéncias e pontos de vista de diferentes grupos
de interesse (European Comission, 2013; Wienroth, 2020). Este tipo de solucdo deve ser implementado
numa fase inicial do processo: como é o caso de Big Data no turismo nacional.

E vital reconhecer que o Big Data e a inteligéncia artificial estdo cada vez mais enraizados na
sociedade e, por esse motivo, a comunidade tem de observar e comentar os diferentes avancos, numa
construcao critica que envolva nao so6 a academia, mas também os varios agentes, quer publicos, quer
privados, de modo mais acérrimo, e que o debate equilibre a analise dos encantos e dos desencantos
(Bareis & Katzenbach, 2022). Dai que a presente investigacdo aponta implicacdées importantes, tanto
para a teoria como para a empiria, quanto para pesquisas futuras e, principalmente, para o dominio
nacional. Sendo a investigacdo um processo continuo (Muritala et al., 2020), esta analise é encarada
como um documento vivo, percursor de novas investigaces em territorio nacional, que irao evoluindo a
medida que esta tematica avanca. Pois, a partir das narrativas dos entrevistados concluimos que, num
mundo p6s-COVID-19, se espera um mundo (ainda) mais digital/tecnologico e em constante prospecdo
de dados turisticos.

Posto isto, imprimimos a reflexdo critica ao ambiente tecnoldgico, social e politico que molda e
confere sentido ao fendmeno sociotécnico do turismo e do Big Data. Pois, s6 um exercicio conjunto,
englobando atores sociais diversificados, permitira consensualizar principios que venham a tornar
governavel, de modo transparente e democratico, as dinamicas laudatorias da tecnologia que obliteram,
sob a égide de narrativas da “personalizacao” de servicos turisticos, o valor mercantil de valores e
emocoes do turista-consumidor. Sera com a harmonizacao da inovacao tecnoldgica e da inovacao social,
voltadas ndo so para as necessidades de mercado, mas também para a mudanca social, que se

conseguira promover mais inclusdo social e mais equilibrio nas relacoes de poder (Peixoto, 2010).

Reflexdes criticas finais e pistas para futuras investigacoes

A presente tese apresenta desafios, quer para a agenda da investigacado, quer para a agenda da
sociedade que, num contexto capitalista de dados e de vigilancia, serve para sustentar o (mais recente)
processo economico (Dencik, 2022). A sociedade encontra-se numa nova dinamica de poder (Hintz et

al., 2007) em que se distinguem dois posicionamentos: (i) de quem gere, controla e comercializa os
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dados dos cidadaos; (ii) e de quem fornece os seus dados. O resultado & uma nova ordem social,
suportada pelo rastreamento continuo e pelas relacdes de dados que decretam novas formas de
"colonialismo" de dados: “a capitalizacao da vida sem limites" (Couldry & Mejias, 2019, p. 1; Quijano,
2007). Repare-se que a intencao nao sera a de rejeitar a recolha e o uso de dados, mas, sim a de rejeitar
ou repensar a forma como os dados tém sido apropriados (Couldry & Mejias, 2019; Quijano, 2007). Dai
que propomos, para futuro, uma abordagem que promova o debate sociolégico continuo em torno da
dataficacdo da sociedade e que permita uma ponderacdo das implicacdes éticas e sociais futuras do uso
de Big Data no turismo. Possiveis topicos para uma futura investigacao, de preferéncia interdisciplinar,
poderiam ser: as expetativas e imaginarios de grupos de interesse nao abordados nesta tese — por
exemplo, os turistas e profissionais do setor turistico mais préximos da realidade quotidiana de quem
promove o turismo e recebe os turistas —; uma abordagem de discursos e praticas que marcam as
culturas organizacionais e profissionais (mobilizando, para este efeito, técnicas de observacdo e
participacdo etnograficas); ou ainda um estudo da(s) realidade(s) virtual(ais) que operacionalizam o Big
Data no turismo através de representacdes visuais, objetos e textos que circulam em plataformas digitais
e/ou redes sociais.

A titulo de exemplo de futuros temas de investigacdo, importa mencionar uma importante
interrogacao realizada no arranque de um debate organizado pelo PSuperior Talks - e dirigido ao publico
em geral: A inovacdo do Big Data e os limites da privacidade. Estaremos seguros? Este debate inspirou
a noticia assinada por Julia Maciel (2022) - noticia intitulada com a mesma interrogacdo que arranca o
debate - e ¢ assim referido que nos encontramos num momento em que cada clique da origem a uma
nova transacao de dados. Deste modo, a protecdo da informacdo - gerada por cada cliqgue — tem se
tornado num dos desafios mais prementes da atual sociedade. Foi também referido nesse debate que,
apesar de se comparar constantemente os “novos” dados ao petroleo, o Big Data é ainda mais valioso
que o petréleo, devido a sua infinita reutilizacdo. Como indicado por um dos oradores do debate, e
posteriormente citado na noticia de Julia Maciel (2022), as informacdes passiveis de extrair sao infinitas,
pois é possivel “correlacionar dados, gerar outro tipo de informacéo, trata-los com novos dados, e isto
acaba por gerar nova informacdo, e acabamos por entrar num circulo virtuoso”. Como resultado,
apontado na literatura, este “circulo virtuoso” aumentara os efeitos colaterais, na area do turismo, assim
como aumentara a dificuldade de: (i) controlar os dados pessoais: (ii) controlar o monopdlio do mercado
de dados; ou (iii) controlar contratos turisticos opacos (Kalbaska et al., 2017).

Por conseguinte, é fundamental que todos “se sentem @ mesa” para co-construir um futuro em
conjunto (Sartori & Theodorou, 2022) e considerar as implicagcdes sociais e éticas das tecnoldgicas de

recolha e utilizacdo massiva de dados (Kitchin, 2014). A adocdo cega de tecnologias digitais perpetua

desigualdades sociais, tais como, por exemplo: a desigualdade entre empresas com distintas
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capacidades de investimento (e de sensibilizacdo) em processos tecnologicos; a desigualdade entre os
cidaddaos com mais ou menos acesso a viagens, a meios tecnologicos, a viagens personalizadas e a
melhores experiéncias; a desigualdade entre zonas rurais e zonas urbanas (Comissdo Europeia, 2021a).
Pode ainda perpetuar a perda da privacidade dos individuos, a falta de transparéncia e, além de que, o
resultado de decisbes automatizadas podem agravar injusticas, discriminacao, vigilancia permanente e
injustificada, o controlo abusivo dos cidadaos e processos de exclusdo (Boyd & Crawford, 2012; Lyon,
2006). Deixamos assim o repto de que a antagonizacao entre a sociedade é um elemento debilitador
para o turismo.

Por fim, deixamos um ultimo repto apontado pela literatura (A. Yallop et al., 2020; A. C. Yallop et
al., 2021) ao deixar criticas ao Codligo Mundial de Etica do Turismo pela sua falta de atualizacdo (UNWTO,
1999), principalmente, a partir dos mais recentes adventos tecnologicos e da infinita extracdo e
mercantilizacdo de dados. Contemplamos e entendemos que, a partir do principio de Occam’s razor, a

explicacao mais simples pode ser a mais assertiva, mas, mesmo assim, continua por ser atendida:

“A imprensa, e em particular a imprensa especializada em viagens e 0s demais
meios de comunicacao, incluindo os meios modernos de comunicacao eletronica,
devem divulgar informacdes honestas e equilibradas sobre eventos e situacdes que
possam influenciar o fluxo de turistas; devem também fornecer informacdes
precisas e confiaveis aos consumidores de servicos turisticos; as novas tecnologias
de comunicacdao e comeércio eletronico também devem ser desenvolvidas e
utilizadas para esse fim” - artigo 6°: Obrigacdes dos agentes do desenvolvimento
turistico - ponto 6 (UNWTO, 1999, p. 14).

Visto que, décadas depois, a execucao de um dos principios indicados no Cddigo Mundiial de Etica
do Turismo continua a ser tema de discussao, podemos compreender, a partir da concretizacao desta
investigacao, que parte significativa da transformacao digital/tecnologica tem ocorrido num "ambiente
eticamente vazio" (Munn, 2022). Porém, n&o sera correto evocar que os individuos - que nao valorizam
as questdes éticas - sejam "antiéticos". E, de facto, nao é a percecado que se obteve desta investigacao.
Como refere Munn (2022), a falta de ética consciente implica "uma consciéncia das normas éticas e
uma decisao de ignora-las ou viola-las ativamente" (2022, p. 3). O que de facto acontece ¢ que esta
tematica da ética ndo ¢ um tema tido em consideracao, e as '"tecnologias sdo conceituadas,
desenvolvidas e trazidas ao mercado num espaco “a-ético” (2022, p. 3). Deste modo, um “novo espaco

ético” deve ser co-construido, com uma lingua global, que: (i) equilibre a promocdo da humanidade com

188



a promocado do desenvolvimento da tecnologia: (ii) aposte na criacdo de politicas publicas localizadas;
(iii) fortaleca novos contratos sociais; e (iv) envolva todos os atores que poderao beneficiar a economia e
a sociedade de forma duradoura (Leonhard, 2017). Caso contrario, como também menciona Gerd
Leonhard (2017) e - no seu livro 7ecnologia versus Humanidade. O confronto futuro entre a Maquina e
o0 Homem - depde o pressuposto de que “se nao fizermos outros fardo”. Com este pressuposto, o autor
contesta que poderemos estar sujeitos ao mesmo “lamento de Einstein e Oppenheimer”, aquando da
construcao da bomba atomica, e que perceberam tardiamente que a tecnologia nao poderia prevalecer

a humanidade.

Em suma, as narrativas dos entrevistados confluem para representacdes sobre Big Data no
turismo, que evocam imaginarios do papel da tecnologia numa sociedade dataficada. Os resultados
obtidos prometem tracar trés cenarios discursivos: “tecno-otimismo”; “performatividade ética” e “futuros
incertos”. Nao obstante uma tendéncia marcante de encarar o Big Data no setor turistico como um
fendbmeno “inevitavel” e “natural face ao desenvolvimento tecnolédgico”, os entrevistados posicionam-se
em termos reflexivos e normativos em relacdo a criticas e/ou projecdes de futuro, relativamente ao que
¢ considerado socialmente desejavel. Ao mesmo tempo que se articulam narrativas sobre preocupacoes
gticas - relacionadas com seguranca, protecao e privacidade - para veicular estratégias de legitimacao da
sua propria atuacdo profissional, os entrevistados veiculam retéricas sobre o futuro sociotécnico
centradas em dois cenarios: no primeiro cenario, visiona-se um futuro em que as “maquinas” (com
recurso sucessivo a Big Data) desenvolvem em pleno o seu potencial no setor, ao mesmo tempo que se
salienta a necessidade de nao perder o controlo humano. No segundo cenario, projetam-se necessidades
de desenvolver colaboracdes efetivas entre distintos grupos de interesse ligados direta e indiretamente a
atividade turistica, para prevenir efeitos disruptivos, discriminatorios e injustos. Este ultimo cenario,
marcado por narrativas de inclusdo, denota a disseminacdo e normalizacdao de discursos de

“responsabilidade social” e de “atencao a ética”, convocando o risco adicional de obliterar e neutralizar

efeitos negativos e danos potencialmente causados pelo Big Data.
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Anexos

Anexo | — Estrutura da tese e respetiva organizacédo de capitulos

Capitulo 1
Problematica da investigacao

Capitulo 2
Revisao de literatura:

Capitulo 3
Opcoes metodoldgicas

Capitulos 4,5e 6
Analise empirica (dividida em trés

Proposito:

e Apresentar (alguns) conceitos e
introducdes técnicas, para melhorar
a compreensao do tema em analise
(em geral) e a escolha de Big Data
(em especifico);

e Acompanhar os efeitos da
pandemia da COVID-19;

e Palmilhar imaginarios e
expectativas de um mundo pos-
pandemia;

o Refletir (sociologicamente) sobre o
que o futuro pode reservar.

entre Big Data e turismo

Proposito:

e Desenhar o desenvolvimento e
maturacao da internet e a
transferéncia de um imensuravel
conteudo offline para o mundo
online;

e Mapear o reconhecimento do
turismo na aposta tecnoldgica e
respetiva angariacao de um grande
volume de dados (Big Data);

e Analisar a interligacdo entre Big
Data e turismo;

e Relacionar tendéncias no setor do
turismo através de tecnologias;

e Apontar lacunas do conhecimento e
respetivos desafios apontados na
literatura.

e Salientar a finalidade e contributo
diferenciador da investigacao;

e Explanar a natureza qualitativa e
interpretativa da investigacao;

e Destacar a construcao do estado
de arte e apresentar (brevemente)
resultados encontrados na analise
de literatura académica;

e Esclarecer a recolha, a
construcao e a analise de dados
(e.g, realizacao de entrevistas,
escolha de entrevistados, ou a
analise de conteudo);

o Analise de desvios em relacao ao
planeado inicialmente.

Propdsito:

dimensdes)

Proposito:

e Percecao sobre Big Data no turismo
(familiaridade dos entrevistados
guanto a tematica, a finalidade, e ao
seu posicionamento);

e Percecao sobre impactos éticos,
sociais, regulatorios e politicos
(identificar estratégias definidas sobre
Big Data, atendendo a vantagens e
riscos);

e Percecao sobre imaginarios e
expectativas do uso de Big Data no
turismo (compreender a organizacao
dos grupos de interesse perante a
aposta digital no setor, e como
pretendem marcar o futuro
portugués).
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Anexo Il — Entre conceitos e definicbes: uma breve explicacao

Conceito ‘ Breve explicacéo
Analise de S&do técnicas analiticas avancadas que usam como objeto de analise os dados
grandes dados | extraidos através de técnicas de Big Data (Russom, 2011).
(Big Data
analytics)
ML faz com que os computadores executem inumeras tarefas, de modo mais
Aprendizagem | sofisticado, capazes de progredir sem intervencdo humana. Baseia-se na
de méaquina aprendizagem e na experiéncia passada que os dados vao proporcionando, e dai
(machine consegue obter insights para o futuro (Alzubi et al., 2018). Alguns autores

learning - ML)

consideram a aprendizagem de maquina como o "burro de carga na nova era do
chamado Big Data" (Naga & Murphy, 2015).

Cadeia de
blocos
(blockchain)

E, na sua esséncia, uma base de dados distribuida de registos, um livro publico de
todas as transacoOes efetuadas, ou até o registo de um conjunto de eventos digitais
que foram executados e partilhados entre diversos participantes. Esta tecnologia
pretende garantir que nenhuma alteracao de historico possa ser adulterada sem ser
detetada (Crosby et al., 2015; Pierro, 2017).

Cidades
inteligentes
(smart cities)

As Cidades Inteligentes servem-se de loT, sensores e todas as solucdes que
permitam recolher dados e utiliza-los para gerir os recursos da cidade. Por norma, o
seu objetivo & melhorar a sustentabilidade (ambiental, econdmica e social) das
cidades, com o apoio de tecnologias digitais. Além do mais, pretende melhorar a

qualidade de vida dos seus residentes e visitantes (Ahvenniemi et al., 2017).

Computacédo em
nuvem
(cloud

computing

A computacdo em nuvem € um modelo que permite acesso omnipresente a um
conjunto partilhado de recursos de computacdo configuraveis como, por exemplo:
redes, servidores, armazenamento e aplicativos. Estes recursos podem ser
provisionados e libertados com minimo esforco, quer de gestao, quer de interacao,

por qualquer utilizador que procura esta prestacéo de servico (Hogan et al., 2011).

Dafta lake

Em suma, um data /ake consegue armazenar dados relacionais e nao relacionais de
varias fontes (e.g, aplicativos moveis, dispositivos loT, redes sociais) — sem precisar
definir uma estrutura até que sejam lidos. Além disso, pode acomodar todos os tipos
de dados de qualquer fonte (estruturados, semiestruturados ou nao estruturados). A
partir deste momento, sdo construidos modelos de dados para que os analistas

consigam compreender a informacado que foi extraida (Azure, 2023).

Data warehouse

Um data warehouse armazena dados que foram tratados e transformados, tornando-
0s capazes, por exemplo, de produzir formas mais padronizadas de analise de Bl
(Azure, 2023).
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Conceito

Inteligéncia
empresarial
(business
intelligence - B

Breve explicacéo

Consiste num sistema de informacao inteligente dedicado a area dos negdcios e

fornece um conjunto de informacdes em tempo real, combinando dados
operacionais através de ferramentas analiticas. E uma andlise de dados da empresa
que nado implica necessariamente a extracdo de novos dados (Big Data). Pretende
melhorar a gestdo das empresas e a qualidade dos processos de tomada de decisao,

dando vantagem competitiva as empresas (Negash, 2004).

Internet das
coisas
(Intemet of
Things - loT)

loT interliga um conjunto incontavel de dispositivos e objetos fisicos que consegue
extrair e partilhar ainda mais dados (Big Data). loT permite que os objetos (#/ings)
inteligentes obtenham mais informacao sobre os seus utilizadores. Permite, ainda, a
interacao com outros objetos ou 0 acesso a informacgdes comparativas e em tempo
real (Raiwani, 2013).

Mineracao de
dados
(data mining

Especifica-se dentro do campo de Bjg Data Analytics e define-se como um processo
computacional que analisa, de modo avancado, grandes quantidades de dados com
o intuito de obter padrdes e informacodes Uteis a partir de uma extracdo automatizada,

mas nao trivial (Gullo, 2015).

Redes
neuronais
artificiais
(artificial neural
network)

Area que tem progredido exponencialmente com o apoio de machine learning, e é
realizada por cientistas da computacao, matematicos, e/ou especialistas em
inteligéncia artificial. Inspira-se nas redes neuronais humanas e, com ftreino

constante, é capaz de constituir previsdes e gerar novos dados (S.-C. Wang, 2003).
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Anexo Il - Construcdo de conceitos (primeira dimensao): visdes gerais sobre Big Data no turismo

Categorias Tipo de grupo de interesse
Profissionais, empresas e
associacoes ligados &
analise/utilizacao de Big
Data para o setor do turismo

Inevitabilidade

Excertos

“E incontornavel. E um modelo operacional na economia nos dias de hoje. O que significa que néo

atuando desta forma ndo funcionara. Portanto, os negocios nao tém sustentabilidade (...)" PE2

Entidades publicas,
decisores governamentais,
legisladores e reguladores

“As expectativas sao elevadas. As expectativas sao elevadas porque isto € uma necessidade urgente:
ter dados e poder trabalhar os dados.” EDGLR1

1? Dimensao:
Visdes gerais

sobre Big Data Entre a rutura e

Profissionais, empresas e
associacoes ligados a
analise/ utilizacdo de Big
Data para o setor do turismo

“N&o é preciso ter pessoas para nada na area do frave/, porque € analise pura de dados. O problema
da hotelaria é que ainda tem métodos muito tradicionais e muito baseados em Excel. E o £xcel, como
eu costumo dizer, é duvidoso, porque para ja foi uma pessoa pensante que desenhou um £xcel. Sobre
0 qué? Sobre a sua propria realidade. Quer dizer, se esse homem vai embora da empresa ou se ndo
tem capacidade de atualizar, se calhar, os dados que pode estar a produzir sao enviesados. Porque
eles sdo medidos numa estratégia que se calhar na sua génese ja ndo estava correta.” PED

Profissionais, empresas e
associacoes ligados a
analise/ utilizacao de Big
Data para o setor do turismo

“Em termos de expectativas, eu creio mesmo que isto va ser uma aposta central na atividade turistica
nacional, nao s6 com o turismo de Portugal (...) Se mantiverem praticas mais tradicionais, dificilmente
conseguirdo subsistir no futuro. Se tiverem a capacidade de entrar por esta aposta vao conseguir fazer
efetivamente diferenca, porque nédo esta tanto no facto de tu conseguires atingir grandes massas de
turistas, mas a diferenca esta no facto de conseguires atingir o turista que te interessa...” PE1

no turismo o legado
Categoria geral:
3 Tecno-otimismo
2
3
S
a
Utopia/Distopia

Académicos

“0 Big Data tem um potencial enorme. A minha questao é como se acede a ele? Como é que atualmente
as empresas acedem a esse Big Data? E ai tem de haver regras definidas e tem de haver protocolos
estabelecidos de forma que, eventualmente, nao utilizemos de forma errada esse Big Data em proveito
préprio, mas para o bem comum.” ACAD4

Profissionais, empresas e
associacoes ligados a
analise/ utilizacdo de Big
Data para o setor do turismo

“Sao sentimentos mistos, porque nés também somos consumidores, também somos clientes, e muitas
vezes ndo gostamos de ver o que somos. De facto, € necessario e cabe, entdo, as empresas tratar
esses dados com o maior cuidado e so para os fins que se destinam (...) As vezes, eu sou um bocadinho
pessimista com o ser humano. Ao mesmo tempo que sou otimista, € um bocadinho confuso, eu sei.
Acredito que ha sempre espaco para a inovacao e para crescermos. Nao sei se o setor esta preparado
para isso ainda.” PE9
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Anexo IV - Construcdo de conceitos (segunda dimenséo): impactos éticos, sociais, politicos

Excertos

Dimensoes

22 Dimensao:
Impactos éticos e
sociais

Categoria geral:
Performatividade ética

Inclusdo

Categorias Tipo de grupo de interesse
Profissionais, empresas e

associacoes ligados a
analise/utilizacao de Big
Data para o setor do
turismo

“Numa perspetiva geral, esta ética traz uma coisa super importante que é: nao haver
julgamento. A analise de dados tem de proporcionar igualdade e integracao de todos.
Eu ndo posso fazer uma analise de dados enviesada com julgamento.” PEbS

Personalizacéo de

Entidades publicas,

“...nos precisamos de perceber, de cruzar, de recolher toda esta informacao para ir

servicos | decisores governamentais, | ao encontro das expectativas dos nossos clientes, para isto gerar negocio e depois ha
legisladores e reguladores | o respeito pela pessoa. Acho que tem de haver aqui limites.” EDGLR3

Profissionais, empresas e “Zero. Zero. Nao acho mesmo. Eu acho muito, muito dificil. Eu ndo vejo... eu até vejo

Desenvolvimento | associacoes ligados a os hotéis, até vejo os restaurantes, no processo de reserva a conseguirem respeitar

analise/utilizacao de Big
Data para o setor do
turismo

isso. Depois, na pratica, no dia a dia, eu acho que nao. (...) A parte de seguranca e
protecdo dos dados em Portugal esta muito atras disso.” PES

(Des)responsabiliza¢ao

Profissionais, empresas e
associacoes ligados a
analise/ utilizacao de Big
Data para o setor do
turismo

“A desvantagem é sempre esta: quando nos baseamos apenas e so no digital,
corremos o risco de alguém conseguir quebrar varias barreiras de seguranca e para
falsear os dados em que nds nos estamos a basear para tomar uma decisdo.” PE4
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Anexo V — Construcdo de conceitos (terceira dimensao): expectativas de futuro
Tipo de grupo de interesse

3? Dimensao:
Expectativas de
Futuro

Categoria Geral:
Futuro sociotécnico

Dimensoes

Categorias

Profissionais, empresas e
associacoes ligados a

Excertos

“Eu acredito que o turismo, tal com os outros setores, se sofisticara, utilizara certamente
o potencial da digitalizacao e das tecnologias para ter operacées mais lineares, mais

Digitalizacdo | analise/utilizacdo de Big simplificadas, alocando as pessoas aquilo que é mais do computo humano e aquilo que
“humanizada” | Data para o setor do for o potencial da maquina mais para ela, a gestdo destes dados, a transferéncia dos
turismo dados para dentro destes sistemas de gestao das proprias empresas, a definicdo dos
proprios KPIS e, em Ultima estancia, a tomada de decisao estara sempre do lado do

ser humano.” PE2
Codesenvolvimento | Entidades publicas, “0 segredo sera esse: ¢ trabalharmos em conjunto, dialogarmos em conjunto, cada um

decisores governamentais,
legisladores e reguladores

com as suas perspetivas e, depois, neste mix, estabelecer uma estratégia em que a
maior parte das empresas e dos empresarios se revejam. Nao havera outro caminho.
Depois depende de cada um a sua implementacao. Uns vao implementar rapido, outro
nem tao rapido, e outros nem a vao implementar. Mas seguramente que o sucesso ira
depender disso tudo.” EDGLR2

Governacao e
antecipacao

Académicos

“...acho que é importante, principalmente em termos de governacédo. Porque, por
exemplo, o Big Data é uma recolha automatica, grandes velocidades, etc. E a definicdo
de Big Data. S6 que com essa recolha de dados permite as entidades governamentais
fazerem planeamento adequado e de gestdo.” ACAD3

Entidades publicas,
decisores governamentais,
legisladores e reguladores

“E importante haver o cruzamento, o Big Data ¢ isso, haver aqui um cruzamento de
toda a informacao e alguém que esteja a monitorizar e a cruzar todos estes dados.
Estamos no inicio. Mesmo esta questdo da digitalizacdo veio obrigar mesmo o0s
decisores a olhar para este setor, para esta atividade, de uma forma muito racional e
nao “eu acho que”. Perceberam as pessoas... perceberam que é preciso estuda-las,
que é preciso antecipar. O turismo & muito volatil e quem quiser estar na vanguarda da
tendéncia, tem de estar muito atento. E através deste cruzamento de varios dados que
se consegue antecipar.” EDGLR3
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Anexo VI - Guido da entrevista

Universidade do Minho
Instituto de Ciéncias Sociais

Em 2017, foi proposta a £stratégia Turismo 2027. Apesar de nao abordar concretamente a tematica

sobre Big Data, o plano previa, até 2027, uma forte aposta na digitalizacao, envolvendo varios parceiros.

1.

Qual ¢é a sua posicdo, em termos gerais, relativamente a aposta digital, quer a nivel internacional,
quer a nivel nacional?

Para si, no que consiste o conceito de Big Data? Como pode ser utilizado na atividade turistica?
Qual a sua posicéo relativamente a utilizacao de Big Data no setor turistico, para a extracao de
dados sobre os cidadaos, de forma a melhorar a oferta turistica?

Como descreve o turista durante o periodo pandémico e como o visualiza num periodo pds-
pandémico?

Como perceciona a importancia da utilizacao de técnicas de Big Data no turismo portugués, num

periodo pds-pandémico? De que forma pode marcar o futuro do turismo a longo prazo?

O turismo é considerado um pilar essencial dos objetivos apresentados na Agenda 2030 da ONU, como

0 apoio ao desenvolvimento sustentavel do planeta, e esta integrado no ponto 9 da agenda da ONU como

a industria, a inovacdo e respetivas infraestruturas. Além do mais, neste periodo de recuperacédo da

pandemia, a OMT reforca a parceria com a empresa Google, abracando a inovacdo e transformacao

digital do turismo a nivel global, quer nos destinos, quer nas empresas, quer na capacitacao de

funcionarios para uma gestao de trabalho mais digital, absorvendo a informacao disponibilizada pelos

cidadaos, que se tornaram (ainda) mais tecnologicos durante a pandemia.

6. Na sua opinido, que estratégias sao essenciais para que a aposta na analise de dados vingue no

turismo portugués?

7.Como essas estratégias vao ao encontro aos objetivos da OMT e da ONU previamente explanados?

8.De que forma devem ser promovidas essas estratégias nesta aposta na extracdo de dados,

incluindo-a nos objetivos da OMT e da ONU?
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A transformacdo digital das empresas implica investimentos na incorporacdo de equipamentos,

softwares, armazenamento de dados e respetivo tratamento de dados, através das técnicas de Big Data.

9.

10.

11.

12.

13.

14.

Que estratégias foram ou estdo a ser definidas para incentivar as empresas a adotarem a pratica
de andlise de dados ao seu modus operandie a experiéncia turistica do consumidor final?

Caso as empresas nao concordem ou nao sejam capazes de adaptar as suas empresas a estas
estratégias baseadas em extracao de dados para gerir o produto turistico, como pretende ajudar
a responder a exigente competitividade do setor no futuro?

Quais sado os planos previstos para que as empresas de turismo, principalmente as PME’s,
consigam trocar os métodos tradicionais por investimentos tecnologicos?

Que vantagens e desvantagens/riscos consideram passiveis de ocorrerem com a implementacéo
de Big Data no setor do turismo, tendo em conta todo o processo de implementacao dos
equipamentos digitais até a analise final de dados extraidos?

Como se pode garantir que os dados obtidos vdo ser analisados corretamente e que vao
responder as efetivas necessidades dos turistas?

Admitindo que as técnicas de Big Data possam falhar durante o processo de analise e caso haja
alguma analise incorreta ou correlacdo de dados que nao corresponda a realidade, como

pretende reverter esta situacdo numa pos-experiéncia turistica mal aconselhada?

Atendendo a crescente importancia de tecnologias digitais de recolha de dados e a necessidade de

acautelar questdes como a privacidade, a protecao e a seguranca dos dados, & importante abordar as

respetivas implicacoes do uso de Big Data no turismo no contexto de novas tendéncias na sociedade.

15.

16.

17.

18.
19.

De que forma os processos de extracao e analise de dados implementados estao a ter em conta
questoes éticas, de seguranca e de privacidade dos turistas?

Como estdo os trabalhadores das empresas de turismo e/ou empresas ligadas ao setor a ser
preparados para lidar com estas questdes sobre ética, seguranca e privacidade?

Como estas questdes (sobre ética, seguranca e privacidade) estdo a ser desenvolvidas e
apresentadas aos turistas?

Qual é a resposta que tém recebido por parte dos turistas sobre a utilizacdo dos dados?

Caso nao tenham nenhuma resposta, como estdo a preparar respostas para turistas que se

recusem a ceder os seus dados, mesmo querendo manter os servicos com as empresas?
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Tendo em conta as inumeras alteracdes previstas para o setor do turismo, com uma comunicacao e uma
oferta turistica cada vez mais digital, baseada em dados:

20. De que forma se deve consultar e envolver mais os cidaddos em tomadas de decisao que
envolvam estes temas, como a extracao dos seus dados e as questdes éticas, de seguranca e
de privacidade?

21. Caso a informacdo obtida pelos turistas ndo va ao encontro das estratégias previamente
planeadas pelas empresas, como se devera adequar e regularizar a situacdo (de nao ir ao

encontro das estratégias predefinidas)?

Caso ja tenha consultado turistas, com o intuito de conhecer e adaptar da melhor forma as necessidades
do turista a oferta da empresa:
22. Qual é a sua percecao destes turistas confrontados com a extracdo dos seus dados pessoais
para otimizar a construcdo da sua experiéncia turistica?
23. Como e quanto esses turistas estdo dispostos a viabilizar os seus dados em troca de produtos
turisticos mais adequados?
24. Caso algum turista ja tenha apresentado a sua insatisfacdo sobre o uso indevido de dados, como

a vossa instituicao reagiu e que medidas tomou para responder a situacao?

Com a constante adaptacao tecnoldgica em substituicao da gestao tradicional:
25. Nos préximos anos, como prevé a interacao dos atuais trabalhadores da atividade do turismo
com a extracao e analise de dados nas suas praticas diarias?
26. Qual é a formacao que considera mais adequada para que os profissionais ja ligados ao turismo,
ou em vias de o ser, estejam mais aptos para lidar com a transformacao digital, extracao e
analise de dados, e a exponencial concorréncia do setor turistico?
27. Como as instituicdes de ensino e as empresas devem moldar a sua formacao a esta nova

realidade?

Considerando que os varios grupos de interesse possam ser, decisores governamentais, entidades
publicas de turismo ou de apoio a atividade (dedicadas ao tratamento de dados), profissionais de turismo,
membros de comissdes em ética, e académicos/instituicbes de ensino:

28. Quais sao as suas expectativas nos proximos anos e também a longo prazo com o uso de Big

Data no turismo em Portugal?
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29. Como deverdo ser coordenadas as diversas expectativas dos grupos de interesse face a
potenciais alteracdes de praticas turisticas pela utilizacao de técnicas do Big Data nas estratégias

de adaptacao ao consumidor e desejada adaptacao a tendéncias de mercado?
e (ostaria de acrescentar algum comentario?
Nota: por diversas vezes os textos introdutérios foram apenas apresentados, quando os entrevistados
nao se sentiam tdo a vontade com o tema e, por isso, serviam de apoio/explicacdo. Caso contrario, o

guido serviu de apoio para a investigadora, que ignorou os textos introdutorios, focando-se apenas nas

questdes enumeradas. O seu intuito seria o de agilizar o processo e o tempo da entrevista.
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Anexo VII - Pedido de entrevista (via e-mail)

Assunto; Investigacao Doutoramento da Universidade do Minho: Turismo e Big Data em Portugal num mundo
p6s-COVID-19

Corpo de texto:
Exmo. Sra. /Sr. X

Eu, Maria Joao Vaz, doutoranda em Sociologia com o titulo (provisério) “Turismo e Big Data em Portugal
num mundo pds-COVID-19”, sob a orientacdo da Professora Catedratica Helena Machado, do Instituto de
Ciéncias Sociais da Universidade do Minho, remeto a presente proposta para uma entrevista a V.Ex.?, para
uma investigacao de doutoramento.

Esta investigacao insere-se no ambito da realizacao de uma tese de doutoramento em Sociologia, no
Instituto de Ciéncias Sociais da Universidade do Minho. A investigacdo tem como objetivo compreender as
expectativas de varios grupos de interesse sobre Big Data no turismo em Portugal, tendo em conta os
impactos sociais, éticos, regulatérios e politicos futuros.

Atendendo a crescente importancia de tecnologias digitais de recolha de dados e & necessidade de
acautelar questdes como a ética, a privacidade, a protecédo e a seguranca dos dados, é também importante
abordar as respetivas implicacdes do uso de Big Data no turismo, no contexto de novas tendéncias na
sociedade. E com a realizaco de entrevistas, que se pretende aprofundar o estudo e por isso o/a convidamos
a participar.

Caso aceite participar nesta investigacao, serao garantidos todos os direitos de privacidade previstos,
assim como sera apresentada a devida documentacao para firmar as varias implicacdes de participacao.

A entrevista podera ser realizada via plataforma digital ou em regime presencial (de acordo com a sua
preferéncia), mediante a sua disponibilidade, com data e hora ainda a combinar.

Segue ainda em anexo o “Folheto Informativo” da investigacdo. Alguma duvida, por favor, ndo hesite em

contactar.

Atentamente,

Maria Joao Vaz

Doutoranda do Instituto de Ciéncias Sociais, Universidade do Minho, Campus de Gualtar,
4710-057, Braga, Portugal

E-mail Institucional: X

E-mail Alternativo: X

Telefone: X
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Anexo VIl - Folheto informativo

Universidade do Minho
Instituto de Ciéncias Sociais

A doutoranda Maria Jodo Vaz remete a presente investigacdo de Doutoramento em Sociologia com
o titulo (provisério) “Turismo e Big Data em Portugal num mundo pds-COVID-19", sob a orientacao da

Professora Catedratica Helena Machado, do Instituto de Ciéncias Sociais da Universidade do Minho.

Esta investigacdo insere-se no ambito da preparacado de uma tese de Doutoramento em Sociologia,
no Instituto de Ciéncias Sociais da Universidade do Minho. A investigacdo tem como objetivo
compreender as expectativas de varios grupos de interesse sobre o Big Data no turismo em Portugal,
tendo em conta os impactos sociais e éticos futuros. Atendendo a crescente importancia de tecnologias
digitais de recolha de dados e a necessidade de acautelar questdes como a privacidade e seguranca dos
dados, € importante abordar as respetivas vantagens e desvantagens/riscos do uso de Big Data no
turismo, no contexto de novas tendéncias na sociedade. E com a realizacdo de entrevistas, que se

pretende aprofundar o estudo e por isso o/a convidamos a participar.

Participantes

Tendo como intuito conhecer e trabalhar as expectativas de varios grupos de interesse ligados ao
turismo sobre a tematica de Big Data, os participantes desta investigacdo serao: decisores
governamentais, entidades publicas de turismo, empresas de turismo ou de apoio a atividade,
empresas/ profissionais envolvidos na analise de dados, membros de comissdes de ética e instituicdes
de ensino/académicos. Prevé-se um conjunto de participantes residentes e/ou colaboradores diretos e
indiretos com o turismo portugués, numa amostra intencional, direcionada a adultos/as, de

caracteristicas distintas (e.g,, faixa etaria e género).

Implicacées da participacéo

Apds obtencao de consentimento livre e informado do/da participante, as entrevistas serao gravadas
via telemovel, ou via gravador da plataforma virtual elegida, e terdo uma duracdo média de uma hora
(condicdo nao obrigatoria). Devera enquadrar-se o tempo da entrevista de acordo com a disponibilidade
do/da entrevistado/da e o decurso da entrevista (podendo ser mais ou menos tempo que a hora
prevista). Caso as entrevistas nao sejam realizadas em modo presencial, usar-se-a uma plataforma virtual
de reunides (como por exemplo a plataforma Zoom), sendo igualmente certificada toda a
confidencialidade e privacidade devidas. Em entrevista presencial, a recolha de consentimento informado
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¢ obtida por escrito e com assinatura do/da participante (enviado previamente por e-mail ou assinado
no momento da entrevista). Em entrevistas realizadas a distancia, via plataforma digital, sera aplicado o
processo de obtencao de consentimento verbal do/da participante, ficando registado através de gravacao
audio.

Em circunstancias de desconforto ou ansiedade face as questdes colocadas durante a entrevista, o
entrevistado tera total liberdade em nao responder, e/ou inclusive interromper a entrevista. Nao serdo
feitas questdes de natureza privada ou intima.

O participante podera solicitar acesso a transcricdo da entrevista e pedir a eliminacao de partes da

entrevista com as quais nao se sinta confortavel. Podera ainda desistir da participacdo na investigacao.

Politica de publicagdes futuras dos resultados da investigacéo

O intuito das entrevistas sera a producdo de informacdo para grupos de interesse que possam
beneficiar e sustentar decisdes futuras.

Nos resultados da investigacdo ndo constara o nome, contacto ou qualquer tipo de informacéo
identificativa. Sendo que, os dados identificativos nunca serao reportados em relatérios e publicacdes,
ou expostos a pessoas externas. Toda a informacdo obtida sera devidamente registada e arquivada pela
investigadora durante a realizacao da investigacao, e a excecao da sua orientadora, ninguém tera acesso
aos dados fornecidos.

Na finalizacdo da investigacdo, os resultados serdo apresentados ao/a participante, de forma a
validarem a sua cooperacao. Posteriormente proceder-se-a a eliminacao definitiva dos dados que foram

cedidos.

Informacgdes de contacto da investigadora:

Doutoranda do Instituto de Ciéncias Sociais, Universidade do Minho, Campus de Gualtar,
4710-057, Braga, Portugal

Nome: Maria Jodo Galvao Victorino Laranjeira Vaz

E-mail institucional: X

E-mail alternativo: X

Telefone: X

Assinatura da investigadora

(Maria Joao Vaz)

Data: __/_/
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Anexo IX - Termo de consentimento informado

Universidade do Minho
Instituto de Ciéncias Sociais

Titulo da investigacdo: Turismo e Big Data num mundo p6s-COVID-19 (titulo provisorio)
Curso: Doutoramento em Sociologia

Atendendo & informacédo que consta do folheto informativo, pedimos que responda as questdes seguintes,
indicando se concorda em colaborar no estudo (assinale com um X a opcdo que pretende):

Li e compreendi o folheto informativo que me foi facultado, bem como as informacdes verbais | Sim | Nao
gue me foram fornecidas pela pessoa que abaixo assina, sobre os objetivos do estudo.
Foi-me concedida oportunidade para colocar questdes relacionadas com o estudo. Sim | Nao
Obtive resposta a todas as questdes que cologuei sobre a investigacao. Sim | Nao
Foi-me garantida a possibilidade de, em qualquer altura, recusar participar neste estudo sem | Sim | N&o
qualquer tipo de consequéncias.
Permito a gravacao da entrevista, assim como a transcricao da mesma. Sim | Nao
Aceito participar neste estudo e permito a utilizacado dos dados que forneco de forma | Sim | N&o
voluntaria, confiando em que apenas serao utilizados para esta investigacao e nas garantias
de confidencialidade e anonimato que me séao dadas pela investigadora.

Informacdes de contacto da investigadora:
Doutoranda do Instituto de Ciéncias Sociais, Universidade do Minho, Campus de Gualtar,
4710-057, Braga, Portugal
Nome: Maria Jodo Galvao Victorino Laranjeira Vaz
E-mail institucional: X
E-mail alternativo: X
Telefone: X
Assinatura da Investigadora

(Maria Joao Vaz)

Data: __ /  /

-0-0-0-0-0-0-0-0-0-0-0-0-0-0-0-0-0-0—0-0-0-0-0-0-0-0-0-0-0-0-0-0-0-0-0-0-

Nome do/da participante (em maiusculas):

Assinatura do/da Participante

Data: __ / /

ESTE DOCUMENTO E COMPOSTO DE 1 PAGINA E FEITO EM DUPLICADO:
UMA VIA PARA O INVESTIGADOR, OUTRA PARA A PESSOA QUE CONSENTE
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Anexo X — Termo de consentimento informado verbal (procedimentos)

Universidade do Minho
Instituto de Ciéncias Sociais

Titulo da investigagao: Turismo e Big Data num mundo pds-COVID-19 (titulo provisério)

Curso: Doutoramento em Sociologia

Tipo de consentimento: verbal
A investigadora ira solicitar consentimento verbal para participacdo no estudo no momento prévio a

realizacao da entrevista, sempre que a entrevista presencial nao seja possivel.

Tipo de registo

O consentimento verbal sera audio-gravado (via plataforma Zoom).

Modo de acesso a informac&o sobre o estudo (antes da obtencdo de consentimento)
O folheto informativo sera facultado no momento de recrutamento de participantes, por e-mail ou outra

via digital a escolha dos participantes dando a conhecer as suas alternativas (a distancia ou presencial).

Processo de obtencdo de consentimento

e Antes do inicio de cada entrevista, a investigadora informara o/a participante que ira iniciar a
gravacao destinada a registar a obtencéo de consentimento informado.

e A investigadora ira ler os seguintes textos ao/a participante e adotar os procedimentos
sequenciais apresentados de seguida:
"Por favor, avalie se concorda com as seguintes afirmacoes, destinadas a assegurar que tem
toda a informacao necessaria e adequada para facultar, em condicoes confortaveis e apropriadas
para si, 0 seu consentimento em participar neste estudo.
Concorda em participar no estudo "Turismo e Big Data em Portugal num mundo p6s-COVID-19".
Eu, Maria Joado Vaz, forneci-lhe informacdes claras e detalhadas sobre os objetivos, a importancia

€ 0 ambito do estudo, bem como sobre os requisitos decorrentes da sua participacao no estudo.
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Leu o folheto informativo dedicado aos/as participantes. Todas as suas perguntas foram
respondidas de forma suficiente e compreensivel. Teve tempo suficiente para decidir se gostaria

de participar deste estudo."

Neste momento, a investigadora pergunta: "Tem alguma questdo? Esta tudo claro?'. A
investigadora responde a qualquer questdo que o participante coloque. Se o participante
responder afirmativamente, a investigadora prossegue a leitura do seguinte texto:

"Pode interromper a entrevista a qualquer momento, sem qualquer consequéncia negativa. Se
quiser terminar a entrevista, pode, a qualquer momento, solicitar esse término e sera
interrompida, de imediato, a gravacdo. Se desejar desistir do estudo mais tarde, ja apds a
entrevista, por favor, contacte a investigadora (o folheto informativo contém telemovel e/ou e-

mails, dependendo da sua preferéncia)."

De seguida, a investigadora pergunta: Concorda com estes procedimentos? Em caso afirmativo,
prossegue com a seguinte leitura:

"Concorda que os seus dados sejam recolhidos para efeitos deste estudo sejam gravados e
analisados? Concorda em facultar os seus detalhes de contacto e que a entrevista seja
digitalmente arquivada em formato semi-anonimizado? Isto significa que a sua entrevista sera
anonimizada para efeitos de publicacdo e divulgacdo de resultados do estudo, mas semi-
anonimizada porque a investigadora podera reter os seus dados para voltar a contacta-lo/a, caso
haja necessidade de uma nova entrevista. Isto s6 acontecera se aceitar manter a sua
participacéao.

Apenas a investigadora e a sua orientadora cientifica terdo acesso aos seus contactos, nomes e
outros dados confidenciais. Estes dados serdo eliminados 2 anos apds a conclusédo da
investigacao.

Por fim, esclarece-se que a investigadora ira devolver os resultados aos participantes. Ou seja,
ira remeter via e-mail para os participantes, informacdes adicionais sobre o desenvolvimento e
resultados da investigacdo (como por exemplo, anuncios de eventos, copia de
relatorios/publicacoes)”.

"Por favor, diga "Sim, eu consinto" se desejar facultar o seu consentimento informado para

participar neste estudo."
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