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""Foi o tempo que dedicaste
a tua rosa que fez tua rosa

tao importante."”

Antoine de Saint-Exupéry
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RESUMO

O aumento da industria do turismo em Lisboa tem gerado beneficios para a economia
local, mas a0 mesmo tempo este crescimento exponencial pode acarretar problemas para
os habitantes. Por meio da analise de dados secundarios, serd apresentada a situagdo do
atual cenario turistico na capital portuguesa, avaliado de que modo a inovagdo pode
ajudar na elaboragdo de um plano estratégico para mitigar os possiveis impactos
oriundos do excesso de visitantes. O objetivo ¢, por meio da abordagem do Design de
Servigos e seus principais conceitos, tragar um breve panorama para o desenvolvimento

sustentavel do turismo na cidade através de um trabalho colaborativo.

Palavras-Chave:

Design de Servigos, Inovacao, Lisboa, Overtourism, Turismo Sustentavel.
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ABSTRACT

The increase in the tourism industry in Lisbon has generated benefits for the local
economy, but at the same time this exponential growth has the potential to become a
burden on local inhabitants. The analysis of secondary data will further explain the
current tourism sector in Lisbon, the Portuguese capital. It will also explain how
innovation can help in the development of a strategic plan to minimize the potential
negative impact from the increased number of tourists on the local populace. The
objective through the Service Design approach and its main concepts is to draw a plat or
a vision for the sustainable development of tourism in the city through collaborative

work.

Key words:

Service Design, Innovation, Lisbon, Overtourism, Sustainable Tourism.
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1. INTRODUCAO

Nas ultimas décadas houve um crescimento exponencial no turismo ao redor do
mundo; a atividade turistica que a principio era vidvel apenas para pessoas muito
abastadas se popularizou e atualmente estd ao alcance de grande parte da populagdo em
geral. O desenvolvimento da tecnologia em todas as areas e o aumento do poder de
compra da populagdo sdo os principais motivos para o crescimento da indistria do

turismo.

Grande parte dos destinos turisticos ndo conseguiu acompanhar este crescimento em
termos de estrutura, qualificagdo de mao de obra e gestdo. Consequentemente diversos
problemas estdo surgindo devido ao grande numero de turistas pelo mundo e restricdes

de recursos nos destinos, o que inclui Portugal.

Com clima ameno, boa localizagdo e precos atrativos, Portugal tem recebido cada
vez mais turistas e com eles alguns problemas comuns, provenientes do aumento do
nimero de visitantes estdo sendo notados, principalmente em grandes centros como

Lisboa, cidade escolhida para este estudo.

Nos ultimos anos houveram grandes transformacgdes e investimentos no turismo em
Lisboa e a cidade recebe cada vez mais eventos, investindo em alta gastronomia e em
oferta de alojamento. Concomitantemente houve elevagdo no custo de vida,
principalmente no valor dos alugueis, o que mostra que existem consequéncias ao
realizar a promogdo da cidade e isto deve ser trabalhado colaborativamente entre as

liderangas para que exista um equilibrio saudavel entre moradores e visitantes.

Segundo os dados do Portada, o numero de alojamentos turisticos na area
metropolitana de Lisboa, saltou de 304 estabelecimentos no ano de 2009 para 771 em
2017. A mesma fonte também apresenta dados sobre o valor de compra e venda de
casas ou outras propriedades na regido deste estudo, o0 montante médio expendido em
umas transacdo em 2000 era de 88.276 euros, ja no ano de 2017 este nimero foi de

215.216 euros. (FFMS, 2017).

Esta dissertagdo serd dividida em seis capitulos. O primeiro capitulo inclui a
presente introducdo que abrange as informagdes relativas ao tema em estudo e seus

topicos centrais de investigacdo. O segundo capitulo, composto pela revisdo da



literatura relevante para o estudo e a conjuntura atual da inddstria do turismo em Lisboa,
trata brevemente da historia e crescimento do turismo, do entendimento de turismo
sustentavel e a moldura conceitual termina abordando Inovacao e Design de servigos. O
terceiro capitulo descreve a metodologia de pesquisa escolhida, fontes de informacdes,
os estudos de caso selecionados e as questdes de pesquisa. O quarto capitulo trata dos
resultados dos relatérios e sua discussdo. O capitulo cinco, ¢ dedicado a pesquisa
quantitativa e apresentacdo dos resultados do inquérito distribuido. Por fim, o sexto
capitulo resume as principais conclusdes e contribuigdes para a teoria e sugere

recomendacdes para pesquisas futuras.
1.1.0bjetivo

O presente estudo, desenvolvido no ambito da dissertacdo do mestrado, tem como
objetivo geral apontar os pontos criticos presentes no turismo na cidade de Lisboa e
como a inovagdo pode auxiliar no desenvolvimento de uma estratégia sustentavel para
este cenario; respondendo assim a questdo norteadora deste trabalho, que ¢: “Como a

inovacio pode auxiliar a promoc¢ao do turismo sustentavel em Lisboa?”.

As argumentacdes foram suportadas por dois objetivos secundarios: andlise dos
resultados e cruzamento das informacdes dos relatorios eleitos para a elaboragdo do

trabalho e exibi¢do do atual cendario do turismo na cidade de Lisboa.

A relevancia deste estudo se d4 devido ao aumento de problemas oriundos da
enorme procura turistica em alguns destinos, que por falta de intervengdes planejadas
estdo saindo do controle e em casos extremos gerando violéncia contra os visitantes. Por
isso, a importancia de se pensar em agdes inovadoras, ampliando assim a margem de
manobra e permitindo a execu¢do de planos sustentaveis para o turismo a médio longo

prazo.

2. MOLDURA CONCEITUAL

A revisdo de literatura deste trabalho aborda brevemente o conceito de turismo, a
popularizagdo da atividade turistica, contribui¢des e problemas gerados pelo

crescimento do numero de turistas, turismo sustentavel e inovagao.
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Est4d estruturada da seguinte forma: Turismo; O turismo de massa; Excesso de
turismo; Turismo sustentavel; e inovagdo, que se aprofunda para abordagem de Design

de servicos e uma breve descricdo dos principais topicos para um plano de agdo.
2.1. Turismo

A Organizagdo Mundial do Turismo das Nagdes Unidas (UNWTO), define o
turismo como "um fendmeno social, cultural e econdmico que implica a circulacio de
pessoas para paises ou lugares diferentes de seu ambiente habitual, para fins pessoais ou

comerciais / profissionais. "(UNWTO, 2017).

Na publicagdo de Francisco Mufioz de Escalona, “El turismo explicado con
claridade” (2007),0 autor relata mais antigo registro de uma excursdo turistica que se
tem noticia. Ocorreu na Inglaterra, em 1841, quando Thomas Cook, considerado o
primeiro agente de viagens, organizou uma excursdo de trem para um grupo de 570
passageiros. Com o crescimento desse novo modelo de empreendimento, surge a
defini¢do de turismo e turista. Ap6s uma caminhada de 15 milhas para um encontro na
cidade de Leicester — Inglaterra, Cook teve a ideia de lugar um trem para levar o grupo
ao préximo encontro, que aconteceria na cidade de Loughborough. Cook comprou os
bilhetes e os revendeu, configurando a primeira viagem agenciada. Em 1846, introduziu
o servigo de guias de turismo para acompanhar os grupos e, mais tarde, o sistema de
vouchers para que os clientes apresentassem em hotéis como comprovativo de reserva e
pagamento. Nascia, entdo, um modelo de turismo voltado para grupos, que serviu de

base para o desenvolvimento do turismo de massa.
2.2. O turismo de massa

Na publicacdo “Turismo, politicas publicas e cidadania” (2007) as autoras, Susana
Gastal e Marutschka Moesch, caracterizam o turismo de massa como aquele vendido
em grandes quantidades por diversos agentes, grupos de viagem que visitam muitos
lugares em um curto periodo de tempo e utiliza os servigos turisticos com pregos

acessiveis, dando énfase a quantidade e ndo a qualidade.

A Organizagdo Mundial de Turismo das Nagdes Unidas (UNWTO, 2017) afirma
que houve um aumento consideravel no niimero de turistas devido ao enriquecimento da
populacdo mundial pertencente a classe média, que frequentemente investe parte de sua

renda em viagens. Com o crescimento da economia a partir dos anos noventa e, em
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paralelo, o avango das tecnologias de comunicagdo e transporte, realizar viagens tornou-
se mais acessivel para este estrato social. A escolha mais frequente deste publico ¢ o
turismo de massa, devido as facilidades associadas ao formato de compra, precos
acessiveis e variedade de destinos oferecidos. Isso proporcionou ao turismo uma nova
dimensdo comercial e econdémica a nivel mundial, gerando novos empregos e

rendimentos (Costa, 2013).

Outro grupo social importante para o crescimento do turismo de massas ¢ o de
millennials. Este termo foi criado pelos autores Strauss e Howe (1991), para caracterizar
pessoas nascidas entre 1980 e 2000, sendo a primeira geracdao de nativos digitais. Estes
individuos tiveram contato com equipamentos tecnoldgicos desde cedo e
acompanharam o rapido crescimento da internet e redes sociais. A maior interacdo com
as ferramentas digitais fez com que o comportamento de consumo mudasse
consideravelmente em relagdo as geragdes anteriores. Assim, os millennials priorizam
experiéncias e ndo “coisas”, logo, ao invés de comprar televisores, roupas e obter uma
hipoteca, esta geragdo estd mais interessada em gastar seu dinheiro em viagens

(“Tourism Highlights 2018 Edition, UNWTO, 2018).

Como afima o estudo ‘Overtourism’? — Understanding and Managing Urban
Tourism Growth beyond Perceptions’ da UNWTO (2018), o aumento do turismo
proporciona muitos beneficios ao destino, porém também gera diversos desafios para
garantir o desenvolvimento da atividade de forma sustentdvel, sendo necessérias
medidas que minimizem os efeitos colaterais nos recursos naturais, cultura e
infraestrutura. A consequéncia desse crescimento pode gerar atitudes negativas da

populacado local em relagdo aos visitantes.
2.3. Excesso de turismo

O turismo ndo deixa de ser um elemento importante na economia mundial e seu
crescimento tem pontos positivos. De acordo com o anuario da UNTWO, “Tourism
Highlights 2018 Edition”, durante o ano de 2017 foi registrado o maior crescimento do
turismo internacional desde 2010. O nimero de chegadas internacionais aumentou em
6.8% em 2017, um total de 1.323 milhdes de turistas, 84 milhdes a mais em relagdo ao

ano de 2016.
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Os numeros apresentados no relatorio “Travel & tourism economic impact 2017
world” do World Travel & Tourism Council (WTTC) mostram que em 2017, o turismo
contribuiu com pouco menos de US$ 8 trilhdes para a economia global, ou seja, 10% do
PIB mundial, empregando cerca de 300 milhdes de trabalhadores no setor de turismo e
viagens. Além disso, a entidade prevé um crescimento para 380 milhdes de empregos

nos proximos dez anos.

Na Unido Europeia (UE), o turismo contribui com 10% para o Produto Interno
Bruto (PIB) do grupo e gera emprego para 26 milhdes de pessoas. A Europa mantém a
lideranca do mercado global de turismo e ¢ um dos setores de maior crescimento na
economia europeia. O ano de 2017 foi extraordindrio para o turismo na UE, com um
crescimento de 8% em relacdo a 2016, superando a média mundial. Os estados
membros registraram juntos 538 milhdes de chegadas de turistas internacionais,
respondendo por 40% do total mundial, sendo este o oitavo ano consecutivo de

crescimento na UE. (UNWTO Tourism Highlights, 2017 Edition)

Em Portugal o turismo também bateu recordes no ano de 2017. O pais recebeu 20,6
milhdes de héspedes, um avanco de 8,9% face ao ano de 2016, segundo o Instituto
Nacional de Estatistica (INE), um valor nunca antes atingido. As dormidas também
avancaram 7,4% face a 2016, registando-se 57.493.000 dormidas. Ainda assim, os
turistas ficaram menos tempo no pais, com a estada-média reduzida em 1,4%
relativamente ao ano anterior — o que equivale a 2,79 noites. (Estatisticas do Turismo

2017 —1INE, 2018)

O crescimento do turismo em Portugal ¢ visto em todas as regides do pais e, na
capital, este panorama ndo ¢ diferente. A industria do turismo foi responséavel por 5,3%
do PIB da cidade no ano de 2016 e atingiu o numero de 100 000 postos de trabalho no
setor. (World Travel & Tourism Council: City Travel & Tourism Impact 2017, 2017).
Este crescimento de visitantes ¢ muito importante para a economia local e geracao de
empregos, mas também existem pontos negativos neste processo. Os dados acima
mostram como o turismo estd crescendo e se tornando um mercado relevante para o
pais, e isso deve ser muito bem monitorado uma vez que o excesso de turismo ¢ cada

vez mais comum em todos os principais destinos de viajantes.
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Esse excesso de turismo ¢ tdo importante que inclusive gerou uma expressao para
denominar a existéncia do fato: overtourism. Segundo o pesquisador Harold Goodwin,
em sua publicagdo “The Challenge of Overtourism” (2017), o termo overtourism, foi
utilizado pela primeira vez em 2011 no Twitter, como #overtourism, com a intenc¢ao de
descrever destinos onde hd muitos visitantes e que a qualidade de vida na érea ou a
qualidade da experiéncia turistica se deteriorou de maneira inaceitavel. E o oposto do
turismo sustentavel, que se aproveita do turismo para melhorar a regido tanto para
residéncia como para visitagao.

“O 'overtourism' pode ser definido como “o impacto do turismo num destino, ou partes
dele, que influenciam excessivamente a percepgdo da qualidade de vida dos cidaddos e / ou
a qualidade das experiéncias dos visitantes de forma negativa” . A Parceria de Turismo
Responsavel refere-se ao "turismo de extensdo" como "destinos onde anfitrides ou
visitantes, locais ou visitantes, sentem que ha muitos visitantes e que a qualidade de vida na
area ou a qualidade da experiéncia deteriorou-se inaceitavelmente. E o oposto do Turismo
sustentavel, que ¢ sobre o uso do turismo para fazer melhores lugares para se viver e
melhores lugares para se visitar. Frequentemente, tanto visitantes quanto convidados
experimentam a deterioragdo ao mesmo tempo. ” (UNWTO ‘Overtourism’? —
Understanding and Managing Urban Tourism Growth beyond Perceptions, 2018)

O overtourism surgiu como um conceito, e atualmente termo ¢ rapidamente
reconhecido, como um rétulo que permite que visitantes ou locais manifestem suas

preocupacdes sobre o excesso de turistas.

Segundo o relatério “Managing overcrowding in tourism destinations” (2017), o
excesso de turistas em uma cidade pode trazer consequéncias em diversos aspectos. Por
exemplo, os residentes podem sofrer com a gentrificagdo causada pelo aumento do valor
dos aluguéis, com consequente perda da identidade da vizinhanga, além de mudancas na
dindmica de comércio local. A infraestrutura urbana pode ficar sobrecarregada, ja que ¢
utilizada de maneira concomitante por turistas e residentes, e isso pode se refletir em
problemas de saneamento basico, limpeza urbana e transportes. Também hé impactos
negativos sobre a natureza, pois o excesso de turistas aumenta a polui¢do, o consumo de
agua e a producdo de residuos. Como consequéncia, a fauna e flora préxima aos centros

urbanos sdo, também, afetadas.

Além disso, a experiéncia turistica pode ser comprometida pelas grandes filas e

aglomeragdes de visitantes, o que pode representar uma ameaga tanto a esséncia quanto
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a integridade fisica de um destino. Grandes aglomeracdes também dificultam o
monitoramento e intervencdes em locais turisticos, que acabam sofrendo alteragdes de
sua forma original para a manutencdo da segurancga e preservagao. (World Travel &

Tourism Council -Managing overcrowding in tourism destinations, 2017).
2.4. Turismo sustentavel

O estudo realizado pelo WTTC, Managing overcrowding in tourism destinations,
2017, mostra que o turismo em Lisboa ainda ndo atingiu um nivel alarmante em
compara¢do com outros destinos turisticos populares, ou seja ndo se pode afirmar que
hoje existe “overtourism”. Porém, as previsdes de crescimento do turismo em Lisboa
continuam, como publicado no documento “World Travel & Tourism Council: City
Travel & Tourism Impact 2017”. Portanto ¢ de extrema importidncia promover o
turismo sustentavel neste momento para que a exista infraestrutura adequada para

receber da melhor maneira estes turistas, sem que a populagao local seja afetada.

O desafio de administrar o turismo de forma sustentavel para residentes, turistas e
visitantes € antigo, no entanto, nos ultimos anos, tem havido uma mudanga radical na
percepcao desse assunto pela populacdo local e em muitos destinos o turismo de massa

tornou-se uma questdo politica (Goodwin, 2017).

A UNWTO em seu codigo de ética, declara a importancia de minimizar o impacto
negativo do turismo no meio ambiente e patrimonio cultural. Ao mesmo tempo,
maximiza os beneficios do turismo na promog¢do do desenvolvimento sustentavel e a
compreensdo das nacdes. (UNWTO, Global Code of Ethics for Tourism: For
Responsible Tourism, 2011).

No artigo “Relational university, learning and entrepreneurship ecosystems for
sustainable tourism”, (Valdés et al., 2018), definem turismo sustentdvel como aquele
que tem como objetivo principal a melhoria da qualidade de vida nas comunidades, por
meio do desenvolvimento social, econdmico e tecnoldgico, garantindo qualidade de
vida para a populagdo, agora e no futuro. Promove a prote¢do dos recursos naturais,
materiais e culturais, proporcionando o equilibrio entre as atividades turisticas e os

habitantes locais.

Os principais beneficios do turismo sustentavel sdo: geracdo de empregos, melhoria

da infraestrutura local e econdmica da regido. Porem, para que isso ocorra ¢ necessario
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que exista o suporte local de servigos, agricultura e indistria, evitando a saida de receita

do pais ou regido. (Nledzlotka, 2014)

“O turismo, como a maioria das atividades econdmicas, estd muito dependente das politicas
publicas, que podem dilatar-se da construcdo de infraestruturas, as taxas fiscais aplicadas
ou a politica de concessdo de vistos ou facilitagdo de entrada a estrangeiros. A OCDE tem
alertado para esta questdo e para a utilidade de uma concertagdo entre setor publico e
privado, bem como de uma harmonizagdo ao nivel internacional. Observa ainda a mesma
organizagdo que tem existido ultimamente uma tendéncia para politicas de médio e longo
prazo, atendendo a necessidade de um maior dinamismo em termos de diversificagdao dos
mercados e de resposta a imprevisibilidade e flutuagdo da procura. Naturalmente, a
indistria turistica estabelece uma continuidade entre conjuntura interna e externa, dado que
se baseia na circulagdo de pessoas e no principio da exportacdo interna. Assim, a par de
politicas viradas para o exterior, sdo pensadas politicas ao nivel interno.” (Costa, 2017)
Para entender o impacto do turismo em uma determinada regido, sdo utilizados
indicadores. Os indicadores permitem descrever ¢ medir a realidade de contexto em

termos de parametros objetivos, proporcionando uma visdo simplificada e comparavel

de fenomenos complexos (Schernewski, Schonwald, & Katarzyte, 2014).

A Comissao Europeia (CE), publicou em fevereiro de 2013 a “Caixa de ferramentas
do Sistema Europeu de Indicadores de Turismo para destinos sustentaveis”, um modelo
que conta com diversos indicadores que vao muito além de dados relativos a
infraestrutura, para auxiliar os polos turisticos na manutencdo e melhoria do
desenvolvimento sustentavel da atividade turistica. Entre os 43 indicadores envolvidos,

constam dados sobre gestdo, economia, impacto social, cultural e ao meio ambiente.

Estes indicadores ndo sdo os Unicos utilizados atualmente para mapear os pontos de
atencdo em um plano de sustentabilidade. Também ¢ comum a utiliza¢do do calculo da
capacidade de carga, mas este método acaba por ser um pouco generalista e ndo trata de
variantes especificas de cada local. A Capacidade de Carga especifica, e ndo algo que se
pode estender a totalidade das zonas protegidas, cada local possui caracteristicas
especificas e consequentemente os impactos gerados diferem de acordo com essas
particularidades. (Cifuentes, 1992)

“as pesquisas realizadas até o presente demonstraram que os métodos de capacidade de

carga apresentam problemas quanto a sua aplicacdo e manejo, necessitando de novas

abordagens, seja por meio da identificagdo de novos indicadores (também chamados de
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Fatores de Corregdo), seja pela correlagdo com outros aspectos ¢ metodologias de manejo

da visitacdo para além do messianismo da mera limita¢do numérica da visitagdo.” (Lobo,

H.A.S.; Fonseca-Filho, R.E.; Galvdo, V., 2011.)

Nos estudos preliminares realizados em projetos de inovagao, o contetido gerado
com base nesses dados ¢ extremamente importante para o direcionamento da pesquisa.
A partir do assunto do projeto, cria-se uma arvore de temas relacionados para dar inicio
a investigacdo. Tais insumos muitas vezes sdo obtidos durante a pesquisa exploratoria e
vao crescendo e se desdobrando a medida que o pesquisador encontra novas fontes e
citacdes de temas relacionados que possam trazer informagdes relevantes. (Vianna,

2012).
2.5. Inovacao

O quadro em anexo, (Tabela I), reproduzido a partir do estudo de Esteves, 2015,
apresenta de forma clara e sucinta os diferentes paradigmas da inovagdo e os principais

autores de cada modelo.

Este trabalho serd desenvolvido pelo paradigma do empreendedorismo atribuido a
Schumpeter (1934), que definiu inovacdo como “a introdu¢do no mercado de uma
novidade técnica ou organizacional, ndo apenas a sua invencdo” (Swann, 2009).
Schumpeter (1934), foi um dos pioneiros na teoria da inovagdo e suas ideias continuam
a ser reconhecidas. Seguindo sua légica, a inovacao depende das caracteristicas de
empreendedores que enfrentam um ambiente dindmico. Ele discutiu cinco areas onde os
empreendedores tém a chance de inovar: criagdo de novos produtos ou servi¢os, novos
processos de produ¢do, novos mercados, novos fornecedores e mudangas nos sistemas
de organizagdo ou gestao.

“Nos seus trabalhos mais tardios, como no livro Business Cycles de 1939, Schumpeter

torna mais explicita a ligag@o entre inovagdo e crescimento econdmico, ao fazer notar que

as inovagdes tendem a concentrar-se em certos periodos em determinados sectores que

tendem a crescer a um ritmo acima da média da economia. Apos a introdugdo de uma

inovagdo (radical) surge uma multiddo de imitadores que tentam beneficiar do sucesso e,

por vezes, a propor versdes alteradas (inovagdes incrementais), o que contribui para

expandir a industria em questdo. A recompensa econdomica da inovagdo & por isso

transitoria. O proprio crescimento eventualmente desvanecer-se-a, dando lugar a

movimentos ciclicos ao nivel macroeconémico.” (Mendonca, 2005).
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Na publicacdo “Antecedents of innovation activities in tourism: An empirical
investigation of the Alpine hospitality industry” (2013), as autoras Ursula Susanna
Grissemann, Birgit Pikkemaat e Clara Weger, fundamentam a importancia da inovagao
no mercado de turismo para atender as necessidades dos clientes. Em um mercado que
estd sobrecarregado de clientes com grandes expectativas geradas em viagens anteriores
e buscam muitas experiéncias num curto periodo de tempo, gestores e empreendedores
necessitam cada vez mais de diferenciagdo e estratégias bem definidas e articuladas para
atender da melhor maneira este publico que busca novidades constantes. Paralelo a isso,
existe maior preocupacdo ambiental e social tanto do mercado como dos clientes,

portanto o resultado ndo deve ser apenas inovador, também precisa ser sustentavel.

A inovacdo sustentavel ¢ aquela que ndo apenas resulta em ganhos economicos
mas também sociais e ambientais, de forma que além de reduzir os impactos negativos

também gera beneficios. (Barbieri, et al. , 2010).

Politicas de inovagdo voltadas para o usuario estdo substituindo os modelos
tradicionais de desenvolvimento de novos produtos e servigos, inovacdes voltadas para
as reais necessidades dos clientes, que participam ativamente do processo de
desenvolvimento de novos servigos. Os servigos publicos que contam com a

contribui¢do dos cidaddos na tomada de decisdes se tornam mais fortes.

Os servigos publicos estdo inevitavelmente mudando para participagdo quando
os direitos dos cidaddos na tomada de decisdes estdo se tornando mais fortes. Os
métodos inovadores de design usados no design de servicos ndo sO trazem
concretizagdo e visualizagdo para o desenvolvimento de servigos, mas também suporta a

cooperacgao do usuario (Thomas, 2008).

Tendo em conta todo o cendrio abrangido por este trabalho, a metodologia de
Design de Servigos aparece como uma boa estratégia para apoiar o desenvolvimento da
inovagdo no turismo sustentavel. Segundo o professor e especialista em inovagdo em
servigos, Birgit Mager (2009), o Design de Servicos ¢ uma abordagem que abrange as
atividades humanas, sentimentos, necessidades e motivagdes, a inovagao em servigos a

partir da perspectiva do usuario.
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2.5.1.Design de Servigos

O fundador da Ideo, Tim Brown (2009) diz em seu livro Change by Design:
“Precisamos de novas escolhas.” Com a globaliza¢do existe a ansia de encontrar um
equilibrio entre as necessidades dos individuos e da sociedade como um todo, novas
ideias para abordar desafios e estratégias resultam em importantes contribuicdes, dessa
maneira podemos prosseguir com a globalizagdo e desenvolver paises. Como criar

novas ideias e escolhas? Reorganizando institui¢des através do Design de Servigos.

O Design de Servigo ¢ um segmento holistico de negocios cujo o objetivo principal
¢ repensar como uma organizacdo funciona, levando em conta sua infra estrutura,
comunicagdo, o fator humano da emocdo e do comportamento, ou seja desenvolver
inovacdes e melhorias a partir das necessidade e variaveis das pessoas envolvidas.

(Fritsche, 2011).

A inovacdo ocorre quando uma equipe especializada se reune para desenvolver,
testar e introduzir novos conceitos no mercado para fins econémicos ou sociais, gerando

beneficios para empresas e toda a sociedade. (Godinho,2013)

O especialista em desenvolver projetos a partir desta abordagem ¢ o designer de
servicos, um profissional com habilidades de unir design, planejamento e politica. No
processo de inovagdo ele atua como facilitador, e ¢ responsdvel por garantir o
entendimento comum entre todos os atores envolvidos, utilizando diversas ferramentas

para gerar solu¢des inovadoras em conjunto o grupo envolvido no trabalho. (Tan, 2009)

Na abordagem de Design de Servigos o processo ¢ compartilhado com o usuario,
Moritz (2005), define essa coparticipagdo como uma forma colaborativa de desenvolver
o projeto com os utilizadores do servigo, residentes, prestadores de servigos e os
designers responsaveis. Este modelo de inovacdo ¢ muito popular no setor publico,
afinal a comunidade participa ativamente do planejamento e desenvolvimento da
prestacdo de servigos por meio de atividades de inovacdo orientada para o usuario.

(Sanders e Stappers, 2008)

Os projetos ja realizados no setor publico apresentaram mudangas significativas ao
utilizar o co-design. As informagdes trazidas pelos utilizadores podem ser rapidamente

incorporadas a iniciativa que estd sendo desenvolvida, assim como obter o feedback do
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usudrio sobre a mudangas que serdo implementadas, garantindo maiores chances de

sucesso.(Moritz,2005)

Na literatura é possivel encontrar diversas formas de divisdo das etapas de um
projeto completo de Design de Servigo. Neste trabalho vamos utilizar a nomenclatura
do autor Moritz Gekeler (2005), que divide o processo em seis diferentes etapas,
facilitando o acompanhamento do estagio de desenvolvimento do trabalho. Sdo elas:
Entender, Pensar, Gerar ideias, Selecionar, Explicar e Implementar. Este processo ndo ¢é

linear, como apresenta a ilustragdo na Figura 1.
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FIGURA 1: ILUSTRACAO DO CONCEITO DE ETAPAS BASEADO NA TEORIA DE MORITZ
GEKELER (2005)

Existem diversas ferramentas que podem ser utilizadas em cada uma das fases de
projeto de inovagdo desenvolvido com a abordagem de Design de Servicos e sdo eleitas
pela equipe responsavel de acordo com a necessidade. Por exemplo, Pesquisa Desk,
Coleta de dados secunddrios, entrevistas e benchmarking sdo normalmente utilizadas na
fase inicial do processo, enquanto a equipe realiza uma imersdo no cenario que ird

trabalhar para entender melhor o contexto que sera desenvolvido.

Para desenvolver a empatia do grupo heterogéneo que estd envolvido no trabalho,
ou tangibilizagdo de ideias, faz se uso de lego serious play, role playing, prototipagem
em baixa fidelidade, jogos e narragcdo de historias. Personas, mock-ups, storyboards,
jornada de clientes, auxiliam a experimentar os conceitos desenvolvidos antes da

implementagdo real. (Meroni e Sangiorgi, 2011). Estes sdo apenas alguns exemplos de
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ferramentas utilizadas em Design de Servigo, existem uma grande diversidade

disponiveis e novas sendo criadas.

Neste trabalho sera utilizado pesquisa quantitativa, uma boa ferramenta para a fase
inicial onde o objetivo ¢ examinar o contexto por meio de uma grande amostra de
participantes. O questiondrio enviado por e-mail, facilita a participagdo de moradores de

diferente pontos da cidade, atingindo assim um publico mais diverso.
2.5.2.Plano de trabalho

A abordagem utilizada no Design de Servigos ndo necessariamente ¢ desenvolvida
de forma linear, pois de acordo com o material coletado e experiéncia dos gestores do

projeto, as etapas podem ser eliminadas ou revisitadas de acordo com a necessidade.

2.5.2.1.Coleta de dados

Segundo o livro “The SAGE Handbook of Interview Research: The Complexity of
the Craft” (2012) A coleta de dados pode ser quantitativa, quando possui base em
teorias logicas como a matematica e a fisica, e os resultados sofrem qualquer
interferéncia subjetiva. Ou podem ser qualitativos, como etnografia, hermenéutica e
analise heuristica, onde os dados sdo subjetivos, baseados em observagdes e entrevistas,
onde o objetivo ¢ reunir informacdes e impressdes de personagens relevantes para o
contexto que estd sendo estudado. O anexo (Tabela II) apresenta diferentes formatos de

estrutura de entrevistas, a partir do estudo realizado por Annika Lantes (2009).

2.5.2.2. Analise e organizagdo das informagoes

Os resultados obtidos nos dados coletados, entrevistas e insights sdo divididos em
categorias conceituais para sintetizar algum padrdo de informagdo. Esta organizacio
permite encontrar significados implicitos das fontes visitadas e assim definir direcdes
para o segmento da pesquisa. Possibilitando a constru¢do de uma andlise tedrica sobre o
que foi encontrado em diferentes pontos de contato sobre 0 mesmo tema. Por meio de
métodos comparativos com amostragens teoricas ¢ possivel encontrar categorias que
ainda ndo tenham sido abertas e concluir os conceitos relevantes para a fundamentacao

dos conjuntos obtidos. (Charmaz, K. and Belgrave, L. L. ,2015)
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2.5.2.3. Workshops

Os autores Kyffin e Gardien (2009), apresentam a importancia da realizacdo de
atividades em grupo ou “workshops” durante todo o processo de desenvolvimento do
projeto. Os objetivos das atividades sdo inimeros, podem ser realizadas para formagao
de conceitos, identificacdo de atores e personas, brainstorming ou teste de prototipagao
e outros. E muito importante que em todas as sessdes exista um bom planejamento, para
garantir que o resultado seja satisfatorio, selegdo dos participantes e envolvimento dos

gestores.

Na mesma publicacdo os autores reforcam que a importancia da linguagem e
atividades devem ser acessiveis a todos os convidados, que estdo vindo de diferentes

backgrounds e devem sentir seguranga para expor suas ideias e receios.

2.5.2.4.8elecao de ideias

Nesta importante etapa, os participantes devem recebem instrugdes claras dos
critérios que irdo utilizar para a selecdo das ideias, pois caso esta informac¢do nio for
corretamente assimilada, ¢ possivel que seja realizada uma escolha aleatéria, onde o

integrante ndo faz a menor ideia do que espera-se dele. (Sternberg & Lubart, 1999)

Oferecer um grande nimero de opgdes também ndo ¢ uma boa forma de realizar
uma consulta para selecdo de ideias desenvolvidas. Pois quando € preciso escolher entre
muitas alternativas, passam a ser utilizadas estratégias para a reducdo da complexidade
cognitiva da selecdo. Um alternativa ¢ estimular os participantes a realizarem uma pré

selecdo das alternativas oferecidas. (Rietzschel, Nijstad and Stroebe, 2010)

2.5.2.5. Gestdo da mudanga e implementagdo

Seguindo as boas praticas propostas por Moritz (2005), durante a mudanca de
processos ¢ muito importante envolver todas as partes, incluindo o utilizador final.
Mantendo sempre o compromisso de suporte aos servigos da entidade publica que esta
realizando a transi¢do, para garantir a confianca da populacdo local que est4 saindo da
posicao passiva para uma postura ativa e caso alguma falha grave ocorra neste momento
a credibilidade desta nova abordagem serd perdida. Neste periodo a comunicagdo deve

ser clara e atuante € necessaria.
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As transformagdes me servigos publicos sdo muito desafiadoras, uma vez que os
processos desta atividade normalmente sdo muito mais complexos do que os
estabelecidos em instituigdes privadas, podendo existir contratempos relacionados a
disponibilidade de recursos humanos, financeiros e prazos. Neste cendrio o designer de
servicos ¢ responsavel por auxiliar a criagdo de conexdes sustentaveis entre o0s

envolvidos para garantir a implementag¢do e manutengao do servigo.

Como explicado no artigo “Making Things Happen: A Model of Proactive
Motivation” de Parker et al. (2010), os envolvidos devem ter total conhecimento do
objetivo final do trabalho no qual faz parte. E necessario um bom planejamento de
atividades e metas claras para desenvolver um comportamento de engajamento nos

participantes do projeto.

2.5.2.6.Métricas

A literatura sobre métricas de inovagdo ainda ¢ muito recente. No artigo “Inovagdo e
métricas para a inovagdo: Uma andlise bibliométrica das produgdes relevantes dos
ultimos dez anos com foco em questdes atuais.”, os autores Rosa et al. (2015),
realizaram uma busca com métodos quantitativos sobre a producdo cientifica sobre o
tema e a conclusdo apresentada ¢ a escassez de pesquisa sobre a utilizacdo de
indicadores para a inovagdo. Este resultado confirma que apesar das economias estarem
investindo cada vez mais em inovacdo ndo existem estudos suficientes para definir as
melhores quais os melhores pardmetros para atestar o sucesso obtido pela mudanca.

“No seu essencial, o percurso percorrido em matéria de criacdo e desenvolvimento de
novos indicadores tem sido balizado pela resposta as necessidades existentes (compreender
os mecanismos subjacentes a realidades emergentes, informar processos de decisdo e
formulagdo de politicas, produzir mensagens de suporte a opgdes politicas...) e por

restri¢gdes diversas (auséncia de quadros tedricos insuficientes, escassez de recursos para

investir na formulagdo de instrumentos apropriados...).” (Godinho, 2007)

3. METODOLOGIA

Neste trabalho, que utiliza a abordagem de estudo de caso, foram discutidos os

resultados apresentados em dois diferentes relatorios que se relacionam com a tematica
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de expansdo do turismo, a fim de expandir o tema da inovagdo como ferramenta de

auxilio para o desenvolvimento do turismo sustentavel.

A revisdo bibliografica inicia tratando sobre a evolug¢do do turismo, sua importancia
na economia global, as consequéncias da atividade turistica para os locais com grande
nimero de visitantes € em contraponto o turismo sustentdvel. Fechando esta sessdo,

uma pesquisa sobre inovacao voltada a abordagem de Design de servicos.

Com o intuito de entender até que ponto o turismo permeia a cidade de Lisboa, foi
realizada uma busca de dados secundarios, que embasassem esta discussdo de forma
concreta. Entre diferentes modelos de analise de impacto do turismo foram selecionados
dois relatorios que, embora tenham sido criados para diferentes objetivos, apresentam
resultados complementares e proporcionam uma visao clara e direta sobre os principais
pontos de atencdo para o bom desenvolvimento da atividade turistica na cidade. Para a
eleicdo deste material foram considerados os seguintes aspectos: Tema, data de

publicacdo, entidade responsével pela publicacdo e critérios analisados.

O primeiro relatdrio, “Managing Overcrowding in Tourism Destination 20177, foi
publicado pelo World Travel & Tourism Council (WTTC) com objetivo de auxiliar
liderancgas a planejar agdes para que suas regides se beneficiem do turismo e, a0 mesmo
tempo, preservem suas caracteristicas singulares. Este documento também apresenta o
resultado da pesquisa realizado em 68 diferentes destinos, e possibilita a comparagao

dos dados de Lisboa com de outras importantes cidades.

O segundo relatorio, intitulado “Estratégia Turismo 2027, foi desenvolvido pelo
governo portugués para compreender a historia do turismo no pais, bem como definir
objetivos e caminhos para o desenvolvimento das solucdes pensadas. Esta publicacio
foi construida em conjunto por governantes e residentes, trazendo assim aspectos
importantes que apenas quem acompanha o historico do turismo e vive o dia a dia do

pais pode mencionar.

A partir do cendrio formado pelo cruzamento de informagdes dos relatdrios, foi
aplicado um inquérito quantitativo em uma amostra de residentes da cidade de Lisboa

com o objetivo de entender a influéncia do turismo na rotina dos residentes.
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Tomando esses aspectos como referéncia, foram discutidas solugdes em inovagao

para a promogao do turismo sustentavel, como forma de gerir o excesso do turismo na

cidade.

4. SOBRE OS RELATORIOS

Este capitulo ¢ dedicado a exploracdo dos relatdrios selecionados para a realizacao

deste estudo e a comparacao dos resultados apresentados em cada um deles.
4.1. “Managing overcrowding in tourism destinations 2017”

Para a elaborag@o do relatério publicado pelo WTTC “Managing overcrowding in
tourism destinations 2017” (2017), em parceria com a consultoria McKinsey, foi
desenvolvido um modelo de indicadores de sustentabilidade bem objetivo, pois conta
com um numero enxuto de indicadores obtidos a partir dos indicadores utilizados nos
modelo de sustentabilidade da CE. Uma lista de métricas que poderiam indicar excesso
de interven¢do dos turistas foi elaborada e em conjunto abrangem todo o cendrio
(Ameagas a cultura e tradi¢des, danos a natureza, sobrecarga de infraestrutura,
degradacdo da experiéncia turistica, alienagdo de residentes e contexto geral)
possibilitando uma facil visualizagio do movimento turistico no local,
consequentemente eleger prioridades para a execucdo de acdes de forma mais

assertivas.

O relatorio coletou os mesmos dados relativos a 68 diferentes cidades. Os resultados
de cada item dividiram as cidades analisadas em cinco diferentes grupos. Os locais que
apresentaram maior risco sdo apresentados no primeiro quintil, preenchendo todas as
partes do grafico. Os resultados com menor risco de superlotagdo aparecem apenas no
quinto quintil e preenchem apenas a parte interior do grafico. Numeros detalhados no

anexo 2 (figura 5 do relatorio).
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TABELA III

DI1VISAO DE RESULTADOS DAS ANALISES DO RELATORIO

Entre os primeiros 20% da amostra em termos de risco

Primeiro quintil - .
superlotacdo (maior risco).

de

Entre os primeiros 40% da amostra em termos de risco

intil
Segundo quinti superlotacdo.

de

Entre os primeiros 60% da amostra em termos de risco

Terceiro quintil .
superlotacdo

de

Entre os 40% inferiores da mostra em termos de risco

uarto quintil N
Q q superlotacdo

de

Entre os 20% inferiores da amostra em termos de risco

uinto quintil - .
Q d superlota¢do (menor risco).

de

Fonte: “Managing overcrowding in tourism destinations 2017”,(2017)

Com o intuito de comprovar a fiabilidade dos resultados deste modelo, foram

selecionadas quatro cidades (Barcelona, Espanha; Buenos Aires, Argentina; Chongqing,

China; e Nova lorque, Estados Unidos.) para confrontarem o diagnostico obtido nos

resultados dos indicadores, com o cenario real. O resultado foi uma ilustracio so6lida o

suficiente para considerar o modelo desenvolvido coeso e poder ser utilizado como

diagnostico inicial para a identificacdo de risco de superlotagdo, auxiliando no plano de

estratégia de mitigagdo do impacto do excesso de turismo.

Lisboa se encontra entre as 68 cidades que tiveram os dados coletado e para a

aplicagdo neste estudo o resultado foi ilustrado graficamente (figura 1), seguindo

representacdo grafica utilizada pelo documento da WTTC.

Ameaca a Culturas
e Tradicoes Prevalencia de

NP Importancia
locais histéricos P

do Turismo
e RN Contexto Geral

Danos a natureza

p
.
Poluicdo ,*

, Crescimento
do ar
/

\\ de Chegadas

T
'
'
|

| Densidade
| de turistas

Concentragédo |
das atragbes
\

Sobrecarga de Alienacéo de residentes
Infraestrutura L

_.~"Intensidade
- do Turismo

Chegadas
Sazonais

Avaliagbes Negativas
no TripAdvisor

Degradagio da Experiencia
Turistica

26

a



FIGURA 2 — RESULTADOS REFERENTES A CIDADE DE LISBOA PELA APLICACAO DO MODELO
DE SUSTENTABILIDADE DO RELATORIO DA WTTC “MANAGING OVERCROWDING IN

TOURISM DESTINATIONS 20177 (2017),

O ponto mais preocupante em relagdo ao resultado da aplicagdo do modelo de
sustentabilidade do relatorio da WTTC “Managing overcrowding in tourism
destinations, (2017)” na cidade de Lisboa sdo as chegadas sazonais. Seguida da grande
dependéncia da cidade em relacdo a atividade turistica, crescimento do niimero de
chegadas e prevaléncia de locais histdricos. Avaliagdes negativas no TripAdvisor e a
Intensidade do turismo estdo localizadas no terceiro quintil, mostrando que ndo existe
urgéncia para agdes em relagdo a estes topicos. No quarto quintil encontramos apenas a
densidade de turistas. J4 a Poluicdo do ar e concentragdo das atragdes ndo sao um

problema para a cidade uma vez que preenchem o quadrante de baixo risco.
4.2 “Estratégia Turismo 2027”

Com o objetivo de entender o cendrio atual do turismo no pais e propor uma
estratégia para o setor até o ano de 2027, o governo portugués, elaborou o relatorio
“Estratégia Turismo 2027 (2017), com os seguintes objetivos: “Proporcionar um quadro
referencial estratégico a 10 anos para o turismo nacional; Assegurar estabilidade e a assungdo de
compromissos quanto as opg¢des estratégicas para o turismo nacional, Promover uma integragdo das
politicas setoriais; Gerar uma continua articulagéo entre os varios agentes do Turismo. Agir com sentido
estratégico no presente e no curto/médio prazo;” (Estratégia Turismo 2027, 2017).

O relatério foi desenvolvido a partir de focus groups internacionais, laboratorios
estratégicos de turismo e sessdes publicas realizadas entre 24 de maio de 2016 e 6 de
janeiro de 2017. O resultado apresenta o desempenho do turismo em Portugal na ultima

década, as agdes que ja estdo sendo realizadas e as metas para o futuro.
4.3 Analise dos resultados

Nesta sessdo serdo abordados e analisados os resultados secunddrios obtidos nas
publicagdes selecionadas, os topicos foram desenvolvidos pela importancia que deve ser
dada ao assunto, partido dos mais urgentes para os ndo tdo preocupante. Foram
comparados os resultados obtidos pelo o WTTC na publicagdo “Managing
overcrowding in tourism destinations” (2017) e os nimeros do governo portugués

apresentados no planejamento “Estratégia Turismo 2027 (2017).
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4.3.1.Chegadas Sazonais

O relatorio Estratégia Turismo 2027, apresenta o crescimento da taxa de
sazonalidade na Area Metropolitana de Lisboa, que foi maior no ano de 2015 (32,9%)
do que em 2005 (32,1%), como mostra o grafico contido no relatério do governo
portugués. (Fig:2). O resultado da publicagdo “Managing overcrowding in tourism
destinations” (2017), aponta que durante a alta temporada o numero de assentos
disponiveis em voos de chegada e partida ¢ 1.36 maior que durante o restante do ano.
Seja em numero de dormidas ou em disponibilidade de voos, com os numeros
apresentados nos dois relatdrios € possivel confirmar que existem mais visitantes na
cidade durante o periodo de verdo e férias. Atualmente ja existem iniciativas do
governo para a atragdo de grandes eventos para o pais com o objetivo de movimentar a

industria do turismo durante todo o ano.

Grafico 11 - Taxa média anual de sazonalidade por regides

Norte Centro A. M. Lisboa Alentejo Algarve R.A.Acores R.A. Madeira
2005 2015

Figura 2: Aumento na taxa de sazonalidade, “Estratégia Turismo 2027 (2017)

4.3.2. Crescimento de chegadas

O numero de passageiros de voos internacionais praticamente dobrou entre os anos
de 2005 e 2015, passado de 8,498 milhdes para 16,089 milhdes em 2015. Durante todo
este periodo o aeroporto internacional de Lisboa recebeu mais da metade desses
passageiros, ou seja, em 2005 recebia em torno de 4,461 milhdes de pessoas, passou a
receber 8,832 milhdes no ano de 2015, como mostra o grafico (figura 3) que faz parte
do trabalho “Estratégia Turismo 2027 (2017). O WWTC aponta que no periodo de
2011 e 2016 o crescimento de chegadas internacionais e domesticas aumentou entre
6.2-7.7% “Managing overcrowding in tourism destinations” (2017). Analisando estes

dados ¢ também possivel ver o crescimento do turismo nos tltimos anos.
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CRESCIMENTO DOS FLUXOS DE PASSAGEIROS DE VOOS INTERNACIONAIS
Entre 2005 e 2015 verificou-se um crescimento dos fluxos de passageiros de voos internacionais, tendo quase

duplicado esse valor - passando de 8,5 para 16,1 milhdes de passageiros.

Grafico 10 - Fluxo de passageiros de voos internacionais nos aeroportos internacionais

Milhdes 14,721

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Aeroportos do Funchal e Porto Santo @ Aeroporto de Faro @ Aeroporto do Porto
@ Aeroporto de Ponta Delgada ® Aeroporto de Lisboa

Figura 3: Crescimento do fluxo de passageiros de voos internacionais, “Estratégia

Turismo 2027 (2017)

4.3.3. Prevaléncia de locais historicos

O relatério da WTTC, classificou que entre os 20 pontos turisticos mais importantes
da cidade de Lisboa 38% sdo locais historicos. “Managing overcrowding in tourism
destinations” (2017). A segunda publicacdo, “Estratégia Turismo 2027” (2017) ndo
possui dados especificos sobre a prevaléncia de locais histdricos entre as principais
atracdes turisticas.

4.3.4. Avalia¢oes negativas no TripAdvisor

As avaliagdes no TripAdvisor mencionadas como “poor” ou “terrible” respresentam
1,7% do total de avaliagdes sobre as principais atracdes do destino, (“Managing
overcrowding in tourism destinations” 2017). Uma das principais caracteristicas do
“overtourism” ¢ a deterioragdo da experiéncia turistica. Este numero de avaliacdes
negativas coloca Lisboa no ponto médio das estatisticas entre as cidades presentes no
estudo realizado. Nas cidades onde este fator ¢ considerado preocupantes, a
porcentagem de “poor” ou “terrible” chega a ser maior do que 2,8%, ja onde o problema
ndo ¢ relevante o total ¢ menor que 1,1%. O governo portugués ndo fala sobre
problemas com a experiéncia turistica, mas posiciona que a oferta turistica pouco
capacitada para diferentes mercados e segmentos, € 0 aumento da pressdo sobre destinos
e recursos sao pontos de fragilidade para o desenvolvimento do turismo, como aparece
no mapeamento dos pontos positivos e oportunidades para o turismo na proxima

década.
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4.3.5.Intensidade do turismo

O WTTC calcula a intensidade do turismo através da divisdo do numero de
chegadas e o niamero de residentes, no ano de 2016 este resultado para Lisboa foi de
aproximadamente 4 visitantes para cada residente. Podemos ver na exposi¢ao feita pelo
governo que o turismo predomina em algumas areas principais e Lisboa esta entre essas
areas de polarizacdo turistica do pais. Hoje, segundo o estudo lusitano ja existe o
Programa Valorizar para promoc¢do e dinamizagao da oferta turistica no interior do pais,

no ambito do Programa Nacional para a Coesdo Territorial;

4.3.6. Importancia do Turismo em Lisboa

Para a obten¢do de desse dado a WTTC utiliza como métrica a contribuicdo do
turismo para o PIB e a geragdo de empregos do setor. No relatorio Estratégia Portugal
2027 a fonte desses dados ¢ justamente a entidade supra citada, portanto o diagnostico

serd o mesmo em ambos os estudos.

Como mostra na figura 4, a contribui¢do do turismo para o PIB da cidade de Lisboa
foi de 5,3% em 2016, com uma receita de 3,8 bilhdes euros, um valor muito
significativo em comparagdo a outras cidades europeias. Neste mesmo ano o numero
empregados no setor foi de 100,000 trabalhadores, isso se refere a 7% da forga de
trabalho da cidade. (World Travel & Tourism Council: City Travel & Tourism Impact
2017)

LISBON TOURISM SHARE OF ECONOMIC ACTIVITY, 2006-26*
GDP ®  Employment ®
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Portugal Summary

2016 2026 200616 201626 2016 2026 2006-16 201626

T&T GDP (€ bn) 38 53 32% 47% ns 202 28% 54%
Total GDP (%) 53% 5.5% - - 64% 72%
T&T Employment (000) 1010 mn3 24% 1% 374 4373 16% 16%

Total employment (%) 70% 76% - - 81% 95%

Figura 4: Participacdo do turismo na atividade econdmica de Lisboa, World Travel

& Tourism Council: City Travel & Tourism Impact 2017.
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4.3.7. Densidade de turistas

Entende-se como densidade de turistas pelo nimero de visitantes durante um ano
por quilometro quadrado, levando em considera¢do a area que engloba as principais
atragdes turisticas* (colocar como nota de rodapé: no estudo da WTTC sao
consideradas as principais atragdes turisticas as 20 mais populares no TripAdvisor). em
Lisboa a média de visitantes’km2 foi de 137.000 pessoas. Este niimero esta bem
distante dos mais de 930.000 visitantes/km2 que algumas cidades recebem atualmente.
O relatério portugués mostra que 73% das dormidas acontecem em apenas 3 regides,
entre elas Lisboa. No ano de 2014, 90,3% das dormidas em Portugal continental
concentraram-se na regido litordnea. O programa de coesdo territorial que ja esta sendo
realizado segundo o “Estratégia 20277, ¢ um caminho para o crescimento sustentavel do

turismo com a descentraliza¢ao dos visitantes.

4.3.8. Poluicdo do ar

Este dado ¢ registrado pela organizagdo mundial da satide e como mostra o resultado
do estudo realizado pelo WTTC, em Lisboa a concentragdo média anual de particulas
PM10 (microgramas por metro cubico) <16.5, sendo considerado o menor risco. O
documento “Estratégia 20277, ndo apresenta nenhum dado concreto em relagdo a o
impacto ambiental que pode ser causado ou agravado pelo turismo, mas ¢ reconhecida
estd possivel consequéncia negativa: “Possibilidade de sobrecarga turistica em determinados
locais/destinos, podendo originar impactes negativos, destinos, designadamente de natureza ambiental e
social”. ( Estratégia 2027, 2017). Como objetivo o governo quer alcangar a meta de 90%
de eficiéncia para o uso de dgua, energia e destinacdo de residuos nos locais que estejam

envolvidos com a atividade turistica.

4.3.9 Concentracoes das atracoes

Assim como em outras cidades, Lisboa conta com diversos pontos turisticos
localizados em locais abertos o que dificulta a exatiddo sobre o nimero de visitantes por
dia. A WTTC estipulou essa métrica calculando a porcentagem de compartilhamento
das avaliagcdes feitas no TripAdvisor sobre as 5 atragdes turisticas mais bem
posicionadas no ranking do site. O resultado de Lisboa ndo foi relevante, pois menos de
22% ¢ compartilhado. Nos locais onde a concentracdo de pessoas ¢ alta, este numero

passa para mais de 36%.
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4.4 O cenario atual do turismo em Lisboa

O cruzamento dos dados apresentados nos dois relatérios cumpre o primeiro sub
objetivo deste trabalho. Uma analise geral desses resultados nos permite compreender o
atual cenario do turismo em Lisboa e assim concluir o segundo sub objetivo que permite
apontar como a inovacdo pode auxiliar o desenvolvimento do turismo de forma

sustentavel em Lisboa.

Diante dos numeros apresentados nos sub topicos anteriores, € possivel entender de
maneira clara que a cidade hoje recebe muitos visitantes em um curto periodo de tempo.
Durante a alta temporada ¢ possivel perceber alguns efeitos negativos relacionados ao
excesso de turismo como o aumento do valor dos aluguéis, constantes mudangas na
vizinhanga em zonas residenciais devido aos novos modelos de alojamentos, mudanca
no comércio local para melhor atender o turista, lotacdo no transporte publico e

aumento no transito de carros.

5. PESQUISA QUANTITATIVA

Partindo do cenario atual do turismo em Lisboa, foi desenvolvido um breve
inquérito para entender, de maneira quantitativa, se os residentes da cidade sdo

impactados pelo turismo no seu dia a dia.
5.1. Aplicagao do inquérito

O questionario (Anexo IV) foi distribuido online, entre os dias 31/01/2019 a
15/02/2019, para todos alunos de mestrado e doutoramento do ISEG. Na apresentagdo
do inquérito foi indicado que apenas residentes na cidade de Lisboa colaborassem com a
pesquisa. O publico participante foi dividido em dois grupos: a) “Residentes ha menos
de 6 meses” e b)*“Residentes hd mais de 6 meses”, assim ¢ possivel analisar a percep¢ao
da populacdo recém instalada na cidade e dos moradores mais antigos em relagdo as

mudangas ocasionadas pelo turismo. No total, foram 139 participantes.
5.2. Resultados

A maior parcela dos respondentes sdo de residentes ha mais de seis meses (82%),
enquanto os residentes ha menos de seis meses representam apenas 18% da amostra

inquirida.
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a) Entre os residentes ha menos de 6 meses, metade tem entre 23 e 32 anos (50%)
e sdo em sua maioria representados por homens (88%). Todos os individuos dessa
categoria concordam que o comércio proximo de suas residéncias atende as
necessidades e 38% afirmam existir muitos turistas na regido onde vivem. O local mais
visitados pelos recém chegados foi o Bairro Alto, seguido de Terreiro do Paco (Praca do
Comércio), Lx Factory e Torre de Belém. Nestas visitas mais da metade dos
entrevistados (63%) alega que a quantidade de pessoas no local causou algum
incomodo. Em relagcdo ao transporte publico, metade dos participantes (50%) nunca
passou por problemas devido ao numero de turistas e 38% afirmam o oposto. A
impressdao da estrutura turistica que a cidade oferece ¢ boa de acordo com 63% das

respostas obtidas.

b) Os residentes ha mais de 6 meses, compde uma mostra mais heterogénea com
53% de mulheres e 45% de homens, a maioria (68%) com idade entre 23 ¢ 32 anos. No
total da amostra de antigos residentes, 56% afirmam que ndo existem muitos turistas na
regido onde vivem e para 44% a realidade ¢ oposta. Quando perguntados se existe
alguma época do ano em que a presenga dos turistas ¢ maior, 65% responderam que sim
e complementaram as respostas majoritariamente com “Alta temporada, verdao ou entre
junho e agosto”. Sobre as mudangas da vizinhanga em consequéncia do aumento
namero de visitantes, 63% nega ter ocorrido isso em suas regides e 37% afirmam que
sim; essas respostas ndo necessariamente se referem a pontos negativos. Entre o
detalhamento das mudangas foram citados aspectos considerados ruins: Crescimento de
alojamento local, rendas mais caras, aumento de turistas, lixo e transito na regido, mas
também houveram indicagdes de mudancgas positivas como: restauro, alargamento dos

passeios e mais op¢des de transporte publico.

O mesmo quadro se repete em relagdo a mudangas do comércio. Apenas 29%
acredita que elas aconteceram, tanto de forma negativa como o aumento dos precos dos
produtos e lojas que mudaram de nicho para atender visitantes ou positiva, devido a
abertura de novas lojas. Sobre o transporte publico, quase metade dos antigos
moradores (49%) atribui a redu¢do da qualidade do transporte publico ao aumento do

namero de visitantes.
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Para concluir o inquérito os dois grupos responderam a uma questdo aberta. O
primeiro grupo, dos novos residentes, deveria escrever uma sugestdo sobre o que
poderia ser feito para melhorar o turismo em Lisboa. A maioria das respostas foram
acerca dos seguintes assuntos: Melhoria do transporte publico e servigos prestados aos
turistas, controle do prego das acomodagdes, limpeza urbana e informac¢do da populagdo

local sobre o turismo.

O segundo grupo, dos antigos residentes, comentou quais medidas poderiam ser
tomadas para que o aumento do numero de visitantes ndo interferisse de forma negativa
no dia a dia dos residentes. A maioria das respostas foram relacionadas aos seguintes
assuntos: reducdo do numero de alojamentos locais, falta de controle sobre precos,

melhoria da limpeza urbana e do transporte publico.
5.3. O impacto do aumento do numero de visitantes

De acordo com a abordagem do Design de Servigo, o inquérito foi aplicado com o
objetivo de apresentar uma visdo macro sobre como o aumento de visitantes na cidade
de Lisboa gera consequéncias tanto para os residentes como aos proprios visitantes. Nos
proximos subtdpicos os resultados obtidos serdo analisados de acordo com as defini¢cdes

de implicagdes do overtourism apresentados na revisao bibliografica deste trabalho.

5.3.1. Experiéncia do visitante

Segundo a Organizacdo Mundial do turismo, o overfourism resulta em experiéncias
negativas para os visitantes. Este sintoma de excesso de visitantes ¢ validado pelo grupo
de novos residentes que afirmam que grande nimero de pessoas nas atracdes turisticas

causou algum incomodo durante a visita.

O WTTC reforca que a demasia de pessoas acaba por afetar a visitacdo, pois passa a
ser necessario intervengdes fisicas para garantir a preservacdo do local e a seguranga

dos visitantes, o que acaba alterando a forma original da atragao.

Outra consequéncia negativa do overtourism € a sobrecarga dos servicos de
infraestrutura urbana. No caso de visitantes ou novos residentes os fatores que mais
interferem sdo: a limpeza urbana e o transporte publico, pois sdo aspectos facilmente
notados. No questionario distribuido ndo havia nenhuma questdo diretamente

relacionada a limpeza da cidade mas foi mencionada inimeras vezes na questao aberta
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para sugestdo de melhorias. Para o transporte publico existia uma questdo sobre a
quantidade de turistas no transporte e, apesar da maioria dos participantes responder que

ndo teve problemas, porém a porcentagem insatisfeita ¢ muito relevante.

5.3.2. Experiéncia do residente

Sobre como o overtourism pode afetar a vida dos residentes no destino turistico,
WTTC ressalta os seguintes pontos: Gentrificagdo, causada pelo aumento do valor dos
alugueis; Perda de identidade da vizinhanga; Mudangas no comércio local; sobrecarga
da infraestrutura urbana, pois passa a ser utilizada por residentes e visitantes

simultaneamente.

O incomodo dos residentes sobre aumento do preco dos alugueis foi algo recorrente
nos inquéritos respondidos. A saida de lisboetas do centro da cidade devido a subida
excessiva dos pregos estd-se tornando um grande problema, tanto que a Camara de
Lisboa j& possui projetos como o programa “Habitar Centro Historico”, que tem como

objetivo: “O concurso prevé a atribuigdo de 100 fogos municipais, localizados nas freguesias da
Misericordia, Santa Maria Maior, Santo Antonio e Sdo Vicente, no regime de arrendamento apoiado, e

destina-se a arrendatarios residentes nestas freguesias em comprovado risco de perda de habitagdo ou em
situagdes em que esta ja tenha ocorrido, por motivos imputdveis ao senhorio” — Camara Municipal

de Lisboa, 2019

A perda da identidade da vizinhanga ¢ confirmada por residentes que relataram o
crescente numero de alojamentos locais e novos vizinhos estrangeiros. Em relagdo a
mudangas no comércio, o relatério da WTTC enfatiza a diminui¢ao de locais destinados
a atender as necessidades do dia a dia dos residentes como talho, padaria, quitanda,
farméacias, e passam a ser voltadas para o turismo alterando sua gama de produtos para

este publico.

A percepcao sobre os servigos publicos dos antigos residentes ¢ idéntica ao dos
novos. Necessidade de melhorias em relacdo a limpeza urbana e oferta de transporte
publico, principalmente durante os meses de primavera e verdo quando se nota o
crescimento consideravel do numero de visitantes, de acordo com os participantes do

inquérito.
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5.4.Conclusdo da pesquisa quantitativa

As respostas obtidas no inquérito aplicado vdo de encontro ao subtdpico 2.3.
Excesso de turismo, deste trabalho, onde sdo referidos autores e publicacdes que
descrevem as possiveis consequéncias podem ser geradas pelo aumento do nimero de

visitantes, tanto para quem reside como para os que estdo apenas de passagem.

O resultado da pesquisa quantitativa reafirma a conclusdo obtida do cruzamento de
dados dos relatérios selecionados para verificagdo do atual cenario do turismo na cidade
de Lisboa, e ¢ apresentado no subtdpico, 4.4 O cenario atual do turismo em Lisboa,
deste trabalho, que apresenta a sazonalidade, valor dos alugueis, alojamento local e
transportes publicos, como os pontos de atencdo no desenvolvimento do mercado do

turismo.

Embora o resultado obtido pela pesquisa quantitativa ndo apresente niimeros
alarmantes, ¢ possivel afirmar que jé& existe algum incomodo gerado na experiéncia dos
visitantes e na rotina dos residentes. Divergindo do conceito de turismo sustentdvel,
como define o artigo ja citado anteriormente, ‘“Relational university, learning and
entrepreneurship ecosystems for sustainable tourism”, (Valdés et al., 2018), definem
turismo sustentavel como aquele que tem como objetivo principal a melhoria da
qualidade de vida nas comunidades, por meio do desenvolvimento social, econdmico e
tecnoldgico, garantindo qualidade de vida para a populagdo, agora e no futuro. Promove
a protec¢ao dos recursos naturais, materiais e culturais, proporcionando o equilibrio entre

as atividades turisticas e os habitantes locais.

6. CONCLUSAO

Este trabalho analisou a abordagem de Design de Servigos, incluindo um breve
descritivo das principais etapas de um plano de trabalho que, de acordo com a literatura
pesquisada, sdo consideradas importantes para a garantia do sucesso na aplicacdo desta
metodologia visando a sustentabilidade de acdes no setor de politicas publicas voltadas
ao turismo. O objetivo de propor que estratégias inovadoras como o Design de Servigos
sejam utilizadas com mais frequéncia em todas as areas da politica publica foi
alcangado durante o desenvolvimento do trabalho, onde foi possivel discorrer de forma

conjunta sobre as disciplinas de turismo e inovagao.
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Os resultados sdo promissores, uma vez que a abordagem voltada para o utilizador
em projetos de politicas publicas ainda estdo dando os primeiros passos e obtendo
sucesso. (Moritz Gekeler,2005). O conteudo aqui apresentado possibilita repensar os
planejamentos tradicionais, desenvolvidos por gestores que na maioria dos casos nao
enfrentam as reais situagdes onde grandes oportunidades podem ser desenvolvidas.
Além disso, cria oportunidades para iniciar um debate sobre as relagdes entre os

residentes, turistas e governantes.

Diante do exposto, pode-se sugerir que ¢ relevante utilizar a experiéncia do dia a dia
da comunidade local com maior empatia, transmitindo seguranca aos participantes
através de concretizagdo das acdes desenhadas nos projetos acompanharem ativamente.

“As pessoas precisam ter um entendimento visceral - uma imagem em suas mentes - de por
que vocé escolheu uma certa estratégia e o que vocé esta tentando criar com ela. O design é

ideal para este empreendimento. Isso pode ndo ajudar, mas criar resultados reais e

tangiveis.” (Brown, 2009)

6.1. Resultados e contribuicdo da teoria

Partindo do cendrio apresentado pelos dados secundérios e da pesquisa quantitativa,
¢ possivel entender quais fatores necessitam de uma intervencdo imediata e quais

podem ser tratados com medidas a médio ou longo prazo.

A coleta de dados realizada neste estudo ¢ uma das muitas ferramentas que podemos
utilizar na abordagem do Design de Servigos para inovagdo. A partir do resultado obtido
neste trabalho ¢ que serdo executados outros recursos. Esta foi apenas fase inicial,
conhecida como Entendimento, ¢ momento em que a equipe que estd desenvolvendo o
projeto entra em contato com o tema do projeto. Como se trata de uma metodologia ndo

linear e a qualquer momento pode haver a necessidade de revisitar o contetido coletado.

Diante do cenario diagnosticado, ¢ possivel desenvolver uma boa estratégia para
atuar no principal diferencial de abordagens de inovac¢do centrada no usudrio.
Atualmente alguns destinos sofrem com movimentos de moradores contra o turismo,
certamente devem existir problemas de gestdo que afetam os residentes, mas o visitante
acaba por ser um alvo perfeito para sofrer qualquer tipo de acusagdo devido a ndo
existéncia de representagdo no governo local, ou seja, é considerado um intruso que

causa problemas.
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Para que haja um avanco duradouro nas mudangas realizadas, ¢ necessario conhecer
os atores envolvidos nas a¢des de promogdo do turismo sustentdvel em Lisboa. Sao
eles: Instituigdes publicas, Instituigdes privadas, visitantes e residentes. Isso ocorre
ainda no inicio do processo de inovacgdo a fim de atribuir voz a todos os envolvidos e
esse devem estar presente durante todas as etapas do plano, pois ao receberem créditos
por sua autoria e participacdo se tornam militantes das a¢des que serdo implementadas

aumentando a chances de sucesso. (Parker et al.,2010),

A implementacdo deve acontecer por etapas e ajustes relacionados a caracteristicas
regionais devem ser feitos, assim como o plano de monitoramento e métricas de
avalicdo. Um roadmap para esta fase para a calendarizacdo de desenvolvimento,
urgéncia e relevancia deve ser criado e permanentemente revisto. Isso garante aconteca
melhorias incrementais ou substituigdo por outra a¢do disruptiva e adequada as

mudangas ocasionadas no local.

Este processo deve ser aplicado em toda a cadeia de oferta turistica, gastronomia,
hospedagem, transportes, saude, informacao, cultura e acessibilidade. Para garantir uma

experiéncia positiva e sustentavel em todos os sentidos.
6.1.1.0 Design de servicos para o desenvolvimento sustentavel do turismo

O grande diferencial desta abordagem de inovagdo para o desenvolvimento
sustentavel no atual cendrio atual de Lisboa ¢ o foco no usudrio, ou seja, todos aqueles
que de alguma forma sdo impactados pelo desenvolvimento turistico da cidade, tanto de

maneira direta como indireta.

Deste modo, devem desenvolver-se projetos inovadores partindo das reais
necessidades dos envolvidos, entendendo seus desejos, caréncias e dificuldades, criando
em conjunto solugdes que possam da melhor forma satisfazer todas as partes. Este
modelo gera resultados duradouros, uma vez que os participantes passam a atuar de
forma genuina para o sucesso da implementacdo e manutencdo das solugdes que

ajudaram a construir.

6.2. Limitagoes e pesquisas futuras

“0O Design nuca esta concluido” (Brown, 2009).
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De acordo com a teoria da inovagdo de Schumpeter (1934), o ambiente de que
vivemos ¢ dindmico ¢ uma definicdo continua a fazer muito sentido nos dias de hoje.
Este trabalho foi desenvolvido com a utilizagdo de dados atuais sobre o turismo na
cidade de Lisboa e fundamentagdo de uma abordagem que vai de encontro com as
necessidades que temos que suprir. Devido a esse dinamismo, logo o cenario do turismo
ndo serd mais 0 mesmo e novas metodologias serdo desenvolvidas para solucionar os
problemas existentes nesse novo quadro. Diante disto ,constantes reavaliagdes sdo
necessarias, tanto dos dados como das iniciativas para que possam ser realmente

sustentaveis.
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ANEXOS
Tabela I

Paradigmas da inovagao

Paradigmas Objeto Principais Contributos
Foco Individual - Empreendedor de acordo com a
visdo Schumpeteriana (1934) enquanto Inovador Weber (1910)
Paradigma do que detém 0 Papel central no processo c%e Ir}qvacﬁo Durkheim(1898,1893, 1897)
Empreendedorismo -0 principio estal:_ie]etc?-se nas agdes intuitivas, Sombart (1915)
estocdasticas e individuais do Inovador; - Tarde (1890, 1894, 1897, 1902)
Recentemente o Empreendedorismo tende a ser Schumpeter (1934, 1939)
encarado com uma fungdo que pode ser aprendida e
inscrita no amplo processo organizacional;
Foco Industrial - Fator Tecnolégico toma o centro | Veblen (1904)
Paradigma de estudo em teorias sobre Inovagio e o papel do | Schumpeter (1943)
i Empreendedor é substituido pela Induastria de Qgburn (1922, 1956)
Econdémico - L. SN
Tecnolégico grande otesc'ala;l -Investigagdo sobre In9vaqao lida Solow (1957)
maioritariamente com desenvolvimento Rosenberg (1963)
tecnologico, I&D e tecnologia de difusdo; Dosi (1984)
Foco Organizacional - Empresa é a chave do
processo de Inovagdo e cria atividades inovadoras Kotler (1983, 1984)
consoante o seu posicionamento de mercado, visdo Baker (1985)
de futuro e criagdo de ideias para sobrevivéncia da Drucker (1985)
Paradigma empres.a; - Procura afeta a decisdo da Gestio cor_nc Peters & Waterman (1982)
Estratégico detennll?anlte do processo de Inovagdo; - Marketing Gallouj (1994,1996, 1997)
como principal determinante da Inovagdo; Inovagéio Gronroos (1983)
ndo tem que resultar de I&D interno; - Preocupacio Mintzberg (1989)
com o estudo da Inovagio no setor de Servigos; - Porter (1990)
Aglomeragio de teorias de Marketing, Gestio de Teece (1986)
Servigos e Estratégia enquanto propostas para Hamel & Prahalad (1994)
processo de Inovagio.

Fonte: Inovagao no Turismo em Lisboa, Esteves, 2015
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TABELAII

FORMATOS DE ESTRUTURA DE ENTREVISTAS

Natureza da

entrevista Aberta Aberta e Direta Semi estruturada Estruturada
pontoe | Compronsi votogos [ Toinie
partida preliminar do ‘ Modelo de conceito conceitos e as relagoes entre
modelo de conceito relagdes entre eles eles
A percepcao
individual das Percepcdo do P S0 d
caracteristicas do individuo sobre as  creepsao do O entrevistador
fendmeno ¢ a caracteristicas do 1nd1vt1%uc()i das esta procurando
importancia do fenomeno. O 2;12:: tler?s teics:aes do informacdes
Modelo das feném_eno. (0) entrevistador esta fendmeno. O sobre as relagcdes
~ entrevistador esta procurando por uma oo , | entre os
questoes L. ~ entrevistador estd .
procurando por unica informagéo de conceitos (requer
uma Unica ligacdo a partir de procurancNIo um
informagao caracteristicas de 1nforr1na(;oes sobre esclarecimento
vinculante sobre a qualidade definidas no O vajores € o quantitativo).
qualidade do estudo. fenomeno.
fenomeno.
Com empatia / se Com empatia a partir
Determinacio | estabelecer em das perspectivas Flo rm?lh;lente goflzm? Imente
do contexto posi¢do da pessoa definidas pelo prangjaco com © 1n1‘d0
sob investigaco. entrevistador antecedéncia. antecipadamente.
Uma questao :
amplaﬁ . ~ Questione topicos Q'uc'astlone
Um topico de questdo topicos,

Implementando
a entrevista

Entrevistador ira
acompanhar e
definir novas
questOes para
aprofundar o
assunto. Respostas
abertas. O
entrevistador se
concentra naquelas
questdes que o
respondente parece
ser apropriado.

que ¢ iluminado
amplamente.
Entrevistador ird
acompanhar de forma
flexivel. O
entrevistado se
concentra naquelas
questdes que o
entrevistador
considera apropriadas.

€ perguntas.
Combinagdo de
respostas abertas
e sblidas.
Entrevistador
obtém uma
compreensdo da
visdo do defensor
em que contesto a
adequacdo das
perguntas.

perguntas e
respostas para
corrigir em uma
determinada
ordem. O
entrevistado da
compreensdo do
que o
entrevistador
considera
apropriado.
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Viérias entrevistas
geralmente se
revelam diferentes:
a analise da
vantagem. Isso
permite uma analise
qualitativa do
fendmeno.

Analises

Se as entrevistas se
mostrarem
parcialmente
diferentes, isso é
considerado uma
vantagem para
entender a natureza do
fendmeno. A analise
qualitativa limita-se as
caracteristicas do
fendmeno.

Se as entrevistas
do mesmo topico
sdo consideradas
comparaveis, da

requisitos para a Entrevistas sdo

analise comparaveis e
quantitativa. anahges ‘
Qualquer questio | quantitativas sdo
aberta fornece possiveis

uma oportunidade
limitada a
natureza do
fenémeno.

Fonte: Annika Lantes (2009)

ANEXO I — RESULTADOS REFERENTES A CIDADE DE LISBOA PELA APLICACAO DO MODELO

DE SUSTENTABILIDADE DO RELATORIO DA WTTC “MANAGING OVERCROWDING IN

TOURISM DESTINATIONS 2017 (2017), (EM ALTA)

Ameaca a Culturas
e Tradigoes

locais histoéricos

Danos a natureza

Poluigéo -
do ar

Concentragao
das atragbes

Sobrecarga de
Infraestrutura
Chegadas
Sazonais

Prevalencia de

Avaliagdes Negativas

Importancia
do Turismo
- Contexto Geral

| Crescimento
: de Chegadas

' Densidade
! de turistas

.- “Intensidade
- do Turismo

no TripAdvisor

Degradacgao da Experiencia
Turistica
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Anexo II — Métricas do relatério da WTTC “Managing overcrowding in tourism

destinations 2017 (2017),

Exhibit 4: Leaders can begin with nine metrics to understand potential risks

Metric Definition Description and source
Overall Importance  Tourism share Average contribution of direct tourism to GDP (as
context of tourism of GDP and percent of total) and employment (as percent of
employment (%) total) in 2016, reflecting economic importance of
tourism
Source: World Travel & Tourism Council analysis
Arrivals Growth in tourist Average annual growth rate in international and
growth arrivals (% CAGR)  domestic arrivals from 2011 to 2016; given data
availability, includes only overnight arrivals in paid
accommodation
Source: Oxford Economics
Alienated Density Number of visitors  Calculated as 2016 arrivals divided by the
local of tourism per square number of square kilometers in the area
residents kilometer (#) encompassing TripAdvisor’s top 20 attractions for
the destination
Source: Oxford Economics, McKinsey analysis,
TripAdvisor.com
Tourism Number of visitors  Calculated as 2016 arrivals divided by the
intensity per resident (#) population in the destination (using the same
definition of each destination as arrivals data)
Source: Oxford Economics
Degraded Negative Share of “poor” or  Data captured from TripAdvisor’s top 10
tourist TripAdvisor “terrible” reviews attractions in the destination as of July 2017,
(ST CLEL N reviews among top measuring the magnitude of negative sentiment
attractions (%) in visitors’ experiences
Source: TripAdvisor.com
Over-loaded R\ 'zl Difference in Calculated as value from month in 2016 with
infra- seasonality ariving-flight seats highest number of arriving-flight seats divided by
structure betweenhighand value from monthin 2016 with lowest number of
low month (ratio) arriving seats, representing degree of seasonality
(used instead of hotel occupancy given more data
availability)
Source: Diio
Attraction Share of reviews Data captured from TripAdvisor as of July 2017
concen- limited to top and calculated as reviews of top 5 attractions
tration 5 attractions (%) divided by reviews of all attractions to indicate
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Damage Air Annual mean Data captured by the World Health Organiza-tion

to nature pollution PM10 particulate  on annual mean concentration of PM10 in cities
concentration for most recent year with official reporting (typically
(micrograms per 2012-14 but varies by destination)
cubic meter)! Source: World Health Organization Global Urban

Ambient Air Pollution Database (updated 2016

Threats to Historic Share of top Data captured from TripAdvisor as of July 2017
T TCEL I site 20 TripAdvisor on the top 20 attractions for the destination,
heritage prevalence attractionsthat are analyzed to identify historical sites (eg, historic
historic sites (%) buildings, religious centers) and indicate potential
risk to spiritual and physical integrity
Source: TripAdvisor.com

1 PM10 s particulate matter pollution consisting of small particles (less than 10 microns in diameter) floating in the
air, coming from motor vehicles, fireplaces, industrial sources, etc.

Exhibit 5: Benchmarks for cities to assess overcrowding risk

Top quintile | Second Third Fourth Fifth quintile
(highest quintile quintile quintile (lowest risk)
risk)

Tourism share of GDP and 6.1-8.5%
employment

45-6.0% 3.2-4.4%

Growth in tourist arrivals >7.7% 6.2-7.7% 4.0-6.1% 2.0-3.9% <2.0%

Number of visitors per >930,000  475,001- 200,001-  75,000- <75,000
square kilometer 930,000 475,000 200,000

Number of visitors per >5.3 28-53 1.8-2.7 1.0-1.7 <1.0
resident

Share of “poor” or “terrible” [B¥RF 2.0-2.8% 1.5-1.9% 1.1-1.4% <1.1%
reviews among top

attractions

Difference in arriving-flight BB 1.29-1.36 1.19-128 1.14-118 <1.13
seats between high and low
month

Share of reviews limited to B[P 33-36% 29-32% 22-28% <22%
top 5 attractions

Annual mean PM10 >74.9 43.1-74.9 26.8-43.0 16.6-26.7 <16.5
concentration

Share of top 20 TripAdvisor B3 31-45% 21-30% 7-20% <7%
attractions that are historic
sites

Note: More detailed definitions and methodology explained in Exhibit 4.
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Anexo III - World Travel & Tourism Council: Lisbon City Travel & Tourism

TRAVEL &
TOURISM
COUNCIL

Impact 2017

CITY TRAVEL & TOURISM IMPACT 2017

5.3

Direct GDP contribution
from Travel & Tourism

73.6-

Share of revenue from
international spending

Top source markets:

« France 10%
eSpin 9%
« Brazil 7%
“Germany 6%
. UsA 6%

LISBON

Travel & Tourism plays an increasingly important
role in Lisbon’s economy. The sector contributed
5.3% of the city’s GDP in 2016, which is a higher
share than in almost all the other European

cities analysed, and up from 3.8% in 2006.

Lisbon generates nearly a third of Portugal’s tourism
revenue, hitting a peak in 2016. The forecast

suggests that tourism spending will continue

to rise modestly over the coming decade.

The Portuguese capital’s tourism sector relies
considerably on overseas demand, and international
arrival numbers have risen by 64% in the past decade
compared to a 13% rise in domestic arrivals.

While the UK is the largest foreign source market for
Portugal as a whole, it has a much lower impact on

tourism spending in Lisbon than other countries
such as France and Spain. With a shared heritage and
language, it’s little surprise that Brazil is the largest
single source market outside of Europe, although
spending from US visitors is almost as high.

More than 100,000 people are engaged in tourism-

related jobs; this constitutes a noteworthy 7.0% of
the city’s workforce, although this is still lower than
the sector’s share of all jobs in Portugal overall.

The prospects for Lisbon’s tourist activity look
promising, with GDP set to grow by 4.7% per
year on average over the next decade, reaching
€5.3 billion by 2026. However, employment
growth in the sector is predicted to slow

to 11% per annum during that period.

LISBON TOURISM SHARE OF ECONOMIC ACTIVITY, 2006-26*

GDP @

% growth

Employment ®

--- FORECAST

2006
2008

2010
2012
2014
2016

2018
2020
2022
2024
2026

v

T&T GDP (€ bn)
Total GDP (%)
T&T Employment (000)

Total employment (%)

2016 2026 2006-16 2016-26
38 53 32% 47%

5.3% 5.5% -

101.0 n3 24% 1%

7.0% 7.6%

2016 2026 2006-16 2016-26
18 20.2 28% 54%
64% 72% - -
N4 4373 1.6% 1.6%
81% 9.5% - -

THE AUTHORITY ON WORLD TRAVEL RISM
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Anexo IV — Inquérito qualitativo aplicado.

Objetivo:

Este formulario tem como objetivo entender a percep¢ao dos residentes da cidade de

Lisboa em relagdo ao impacto causado pelo o aumento do numero de visitantes.

As questoes serdo dividas em trés blocos. O primeiro destina-se a mapear o publico
participante do estudo e dividi-los em “Residente em Lisboa até hd 6 meses” e
“Residente em Lisboa hd mais de 6 meses”. A segunda parte tem como objetivo
responder as questdes sobre a influéncia dos visitantes no dia a dia dos residentes e por

fim coletar sugestdes de melhoria para o problema em questao.

1) E residente na cidade de Lisboa? (Questdo inserida para a confirmagio do pré

requisito de participagdo, ser residente na em Lisboa.)
A- Sim

B- Nao (encerra o questionario)

2) Ha quanto tempo reside em Lisboa:

@ Ha menos de 6 meses
@ Ha mais de 6 meses
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Questoes Residente em Lisboa até ha 6 meses:

3) Idade:

@ de 23 a 32 anos
® de 33 a40 anos

' de 41 a 55 anos
@ de 56 a 65 anos
@ Mais de 65 anos

4) Género:

® Feminino
® Masculino
(0 Prefere ndo declarar

5) A oferta do comércio onde reside atende as suas necessidades?
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6) Existem muitos turistas na regido onde vive?

7) Quais destes locais visitou recentemente? (Assinalar todas as necessarias)

Oceandrio de Lisboa

Castelo de Sao Jorge

Lx Factory

Torre de Belém

Pantedo Nacional de Santa Engracia
Mosteiro dos Jerénimos

Alfama

Praca do Comércio (Terreiro do Pago)
Bairro Alto

Miradouro de Santa Catarina (Adamastor)
Nenhum desses

0% 15% 30% 45% 60%

8) A quantidade de pessoas no local da visita causou algum incomodo?
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9) Em algum momento teve problemas em relacdo a excesso de turistas no

transporte publico?

0 sei responder

10) Qual sua impress@o em relagdo a estrutura turistica que a cidade oferece?

18% | 13%

13%

@® Muito ma
® Ma
@ Boa
@® Muito Boa
@ Excelente

11)O que poderia ser feito para melhorar o turismo em Lisboa? Resposta aberta
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Questoes “Residente em Lisboa ha mais de 6 meses”:

2) Idade:

@ de 23 a 32 anos
@ de 33 a40 anos
@ de 41 a 55 anos
® de 56 a 65 anos
@ Mais de 65 anos

3) Género:

@ Feminino
@ Masculino
@ Prefere ndo declarar

4) Existem muitos turistas na regido onde vive?
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5) Durante alguma época do ano o numero de turistas na regido ¢ maior?

6) Notou alguma mudanca significativa na vizinhanga em consequéncia do

crescimento do nimero de visitantes nos ultimos anos?

7) Houve mudangas no comércio da sua regido para atender os turistas?
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8) O aumento de visitantes na cidade afetou a qualidade do transporte publico?

o sei responder

9) Que medidas gostaria que fossem tomadas para garantir que o turismo nao

interfira de forma negativa no dia a dia dos residentes?
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