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Desenvolvimento de Smart Destinations: O Observatório 

Mafra Lab ODS 

Resumo (PT): A evolução tecnológica e a interligação crescente entre os diversos setores têm 

impulsionado mudanças significativas na gestão de destinos turísticos, dando origem ao conceito 

de smart destinations. Este artigo tem como objetivo a identificação de um projeto embrionário 

cuja finalidade se prende com a recolha e tratamento de informação, visando a identificação dos 

processos inerentes à criação do Mafra Lab ODS. O estudo aborda a relevância da convergência 

entre tecnologia, informação, governância1 e experiência para o desenvolvimento de destinos 

turísticos inteligentes. Através de uma investigação exploratória, são realçadas a análise de dados 

geoespaciais, a inovação tecnológica, a governância eficaz e a experiência do visitante como 

pilares fundamentais neste contexto. Os resultados evidenciam o impacte positivo das estratégias 

dos destinos inteligentes no setor do turismo, no desenvolvimento regional e na promoção da 

sustentabilidade, com o intuito de acrescentar valor em todos estes campos. 

Palavras-chave: Smart Destinations, Tecnologia, Informação, Governância, Experiência. 

 

Developing Smart Destinations: The Mafra Lab SDG 

Observatory 

Abstract (EN): Technological developments and the growing interconnection between different 

sectors have led to significant changes in the management of tourist destinations, giving rise to 

the concept of smart destinations. The aim of this article is to identify an embryonic project whose 

purpose is to collect and process information, with a view to identifying the inherent processes in 

the creation of the Mafra Lab ODS. The study addresses the relevance of the convergence of 

technology, information, governance and experience for the development of smart tourist 

destinations. Through exploratory research, geospatial data analysis, technological innovation, 

effective governance and visitor experience are emphasised as fundamental pillars in this context. 

The results highlight the positive impact of smart destination strategies on the tourism sector, 

regional development and the promotion of sustainability, with the aim of adding value in all 

these areas. 

Keywords: Smart Destinations, Technology, Information, Governance, Experience. 

______________________________________________________________________  

 
1 Expressão oriunda do conceito anglo-saxónico "governance", envolve uma gestão em rede e a 

coordenação das decisões, baseada numa conciliação contínua (Ribeiro, 2007). 
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Introdução  

Nos últimos anos, tem sido observado um crescente interesse pelo conceito de destinos 

inteligentes em diversas áreas, como tecnologia, urbanismo e turismo. Os destinos 

inteligentes são entendidos como um novo modelo de ecossistema que combina inovação 

tecnológica e acessibilidade, visando o desenvolvimento sustentável do território e 

aprimorando tanto a experiência dos visitantes quanto a qualidade de vida dos residentes 

(Boes, Buhalis & Inversini, 2016; Gretzel, Werthner, Koo & Lamsfus, 2015). 

Fundamentando-se em ferramentas tecnológicas avançadas, os destinos inteligentes 

procuram criar valor para as experiências dos visitantes e enriquecê-las, ao mesmo tempo 

que proporcionam benefícios competitivos para as empresas e destinos turísticos. A 

adoção de smart technologies tem transformado a interação dos visitantes com os 

destinos, o que tem permitido uma conexão sem precedentes entre empresas e 

consumidores, bem como a personalização das experiências turísticas de acordo com as 

preferências individuais dos viajantes (Boes et al., 2015). 

A disponibilidade de informações em tempo real e a ênfase na experiência do visitante 

têm assumido um papel central na construção de destinos inteligentes que anseiam por 

corresponder às expectativas dos visitantes modernos. Neste contexto dinâmico e 

desafiador, a compreensão e a integração harmoniosa dos stakeholders são cruciais para 

o sucesso e a sustentabilidade das smart destinations, que visam atrair a procura, mas 

também criar impactes positivos nas comunidades locais e no ambiente. Este artigo visa 

explorar a inter-relação entre smart destinations, tecnologia, informação, governância e 

experiência, oferecendo insights sobre as práticas e tendências que moldam o futuro do 

turismo inteligente, identificando casos de sucesso neste âmbito e destacando o projeto 

embrionário do Mafra Lab ODS, que constitui um laboratório local para discussão e 

desenvolvimento de estratégias para implementação dos Objetivos de Desenvolvimento 

Sustentável (ODS), instalado na Mafra Business Factory. O objetivo é a identificação de 

um projeto embrionário e dos processos inerentes à criação deste, assumindo esta 

investigação o perfil de estudo exploratório que sirva de base para uma análise futura 

mais aprofundada do Mafra Lab ODS. 
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1. Revisão da Literatura 

 

1.1. Smart Cities e Smart Destinations 

Até à atualidade, as ideias sobre cidades inteligentes foram influenciadas por duas 

perspetivas. Alguns veem-nas como ambientes tecnológicos para gerir dados e melhorar 

a eficiência urbana. Outros adotam uma visão mais ampla, considerando também aspetos 

como acessibilidade, governância e sustentabilidade, abrangendo dimensões humanas e 

sociais (Mora, Bolici & Deakin, 2017; Caragliu, Del Bo & Nijkamp, 2011; Giffinger et 

al., 2007). 

Com base nas diretrizes mencionadas, as Smart Destinations (SD) surgem como uma 

abordagem inovadora no planeamento e na gestão do turismo. Elas têm metas 

semelhantes, como promover a sustentabilidade, fortalecer a governância, melhorar a 

acessibilidade e fomentar a inovação, usando soluções específicas, muitas vezes 

tecnológicas (Femenia-Serra & Ivars-Baidal, 2021; Ivars-Baidal, Celdran-Bernabeu, 

Mazon & Perles-Ivars, 2019; Soares, Domareski Ruiz & Ivars Baidal, 2021).  

Apesar de inicialmente a evolução das SD se ter centrado nas tecnologias, consolidar esta 

abordagem exige a elaboração efetiva de um plano estratégico e de condições relacionais 

para garantir a implementação eficaz do modelo. Assim, é crucial que os Destinos 

Avançados estejam intimamente associados a princípios éticos e a uma governância 

claramente definida através de instrumentos de planeamento (Buhalis & Amaranggana, 

2014; Boes et al., 2015; Lamsfus, Martín, Alzua-Sorzabal & Torres-Manzanera, 2015; 

Koo, Shin, Gretzel, Hunter & Chung, 2016; Ivars-Baidal, Celdran-Bernabeu & Femenia-

Serra, 2017; Ivars-Baidal et al., 2019; Gretzel & Jamal, 2020). 

Estudos anteriores revelam uma tendência crescente para a predominância da componente 

tecnológica em várias abordagens, tanto em projetos de urbanização avançada quanto em 

destinos inovadores, o que tem sido objeto de críticas crescentes. Neste contexto, a cidade 

inovadora é descrita como uma construção urbana que combina a consciência ecológica 

com o futurismo tecnológico, resultando numa perspectiva centrada na tecnologia para a 

cidade do futuro. Este ponto de vista está associado a políticas urbanas neoliberais que 

correspondem aos interesses de grandes conglomerados tecnológicos, promovendo a 

privatização de serviços públicos e a dependência tecnológica. Simultaneamente, reduz a 

privacidade dos cidadãos e contribui para a despolitização da gestão urbana, sob o 

conceito de “solucionismo tecnológico” (Grossi & Pianezzi, 2017; Vanolo, 2014; 
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Greenfield, 2013; Kitchin, 2015; March & Ribera-Fumaz, 2014; Morozov, 2015; 

Soderstrom, Paasche & Klauser, 2014; Townsend, 2013). 

A mudança da conceção de uma cidade inovadora como uma narrativa global para 

destinos inovadores, promovendo a ideia do destino inovador como uma escolha ideal, 

requer uma análise crítica, mesmo diante de evidências anteriores de estagnação em 

aspetos essenciais, como a sustentabilidade ambiental e a adoção limitada de aplicações 

para melhorar a experiência turística em ambientes de cidade inovadora. Portanto, 

compreender as perspetivas dos diversos intervenientes em iniciativas relacionadas com 

cidades e destinos inovadores, bem como integrar discursos em políticas tangíveis, torna-

se uma questão de importância fundamental (Gelter, Lexhagen & Fuchs, 2020; Gretzel & 

de Mendonça, 2019; Ivars-Baidal, Vera-Rebollo, Perles-ribes, Femenia-serra & Celdran-

bernabeu, 2021; Rocha et al., 2021; Kummitha & Crutzen, 2017). 

1.2. Planeamento de Smart Destinations 

Na investigação sobre smart cities, os estudos propõem modelos teóricos e estratégias. O 

novo paradigma de planeamento urbano é influenciado por investigação e projetos 

exploratórios. Apesar de opiniões divergentes sobre o planeamento de cidades 

inteligentes, a literatura destaca a necessidade de uma abordagem integrada, promovendo 

colaboração e acesso à informação para a tomada de decisões informadas. A ênfase tem 

migrado da tecnologia para a governância urbana inteligente, que inclui tecnologia, 

capital humano e colaboração. Este discurso global aspira a uma governância 

transformadora, embora existam lacunas sobre a mudança real nas estruturas e processos 

da administração local decorrente das smart cities, questionando a legitimidade 

democrática e a representatividade das estruturas de governância urbanas (Komninos, 

2015; Halegoua, 2020; Nesti, 2020). 

A complexidade das SD reflete a influência da ideia de smart cities. Os estudos sobre SD 

centram-se principalmente em tecnologia, experiência turística e conceção das SD. As 

abordagens adotadas por territórios que visam ser SD apresentam novas interpretações e 

soluções para o planeamento turístico, revelando atributos distintos nos pressupostos e na 

definição de problemas, métodos e criação de novos modelos conceptuais para o 

planeamento e gestão de destinos (Bastidas-Manzano, Sánchez-Fernández & Casado- 

2021; Soares et al., 2021; Hall, 2008; Cimbaljevic, Stankov & Pavlukovic, 2018; Ivars-

Baidal et al., 2019).  
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A adoção da abordagem de SD em Espanha resultou no desenvolvimento de um novo 

modelo de planeamento utilizado por mais de 400 destinos da rede espanhola de SD. Esta 

abordagem está a dispersar-se para países da América Latina, como o México e a 

Colômbia, num processo semelhante à difusão internacional do modelo de smart cities. 

A China também se destaca no desenvolvimento do turismo inteligente, combinando 

iniciativas da Administração Nacional de Turismo com a importância dada ao turismo no 

programa nacional de cidades inteligentes (Wang, Loo & Huang, 2022; Wang, Zhen, 

Tang, Shen & Liu, 2022). 

1.3. Governância em Smart Destinations 

 As SD estão a tornar-se um quadro estratégico importante para redefinir o marketing e a 

gestão de destinos turísticos. Estas exigem uma abordagem mais inovadora e sustentável 

na gestão de recursos e na disseminação de informação. As SD destacam-se pela recolha 

e combinação de dados de várias fontes com tecnologias avançadas, atentando na 

eficiência, sustentabilidade e melhoria da experiência para comunidades e viajantes. A 

perspetiva ecossistémica, especialmente no contexto do turismo inteligente, é crucial para 

entender a complexidade dos processos e dos atores envolvidos globalmente, enquanto 

as SD mantêm um foco específico local (Soares et al., 2021). 

A governância desempenha um papel fundamental na gestão dos destinos turísticos e as 

SD podem ser uma ferramenta valiosa para aprimorar a governância nesses territórios. 

Com o objetivo de fornecer um guia para uma governância eficaz em destinos 

inteligentes, foram estabelecidos princípios fundamentais que incluem a participação de 

múltiplos intervenientes, transparência, responsabilidade e inovação (Gretzel & Jamal, 

2020; Soares et al., 2021). 

Os princípios orientadores para a boa governância de SD visam promover um 

desenvolvimento responsável e sustentável no contexto do turismo inteligente. Estes 

incluem, entre outros, a democracia, a inclusão e a participação, ressaltando-se a 

importância de envolver uma variedade de stakeholders nos processos de tomada de 

decisão. Além disso, a sustentabilidade e a conservação são fundamentais, alinhadas com 

o objetivo geral de preservação ambiental e gestão de recursos. Estes princípios também 

defendem a promoção do bem-estar e cuidado geral, refletindo o compromisso de 

melhorar a qualidade de vida tanto para os residentes como para os visitantes. O respeito, 

como componente essencial, destaca a importância de reconhecer e valorizar as culturas, 



6 
 

as tradições e o património locais por meio de uma gestão baseada em sistemas robustos 

de processamento e tratamento de informação (Gretzel & Jamal, 2020). 

Assim, estes princípios orientadores servem como um enquadramento fundamental para 

a governância ética de destinos turísticos inteligentes, abrangendo considerações 

multifacetadas essenciais para a concretização de práticas turísticas sustentáveis e 

responsáveis no contexto do desenvolvimento do turismo inteligente, que deve ser 

incorporado nos territórios aspirantes a SD, através da integração de 12 princípios (Figura 

1). 

 

 
 

2. Estruturação de Smart Destinations 

 

2.1. Referenciais de Qualidade 

A gestão segundo os critérios ESG (Environmental, Social and Governance) é uma 

estrutura teórica aplicável às SD, enfatizando a integração de preocupações ambientais, 

sociais e de governância na gestão do turismo. Implementar estes princípios nas SD é 

uma oportunidade significativa para fortalecer a sustentabilidade e a responsabilidade nos 

destinos turísticos contemporâneos. Isto implica adotar práticas sustentáveis, como gestão 

Figura 1 – Os 12 Princípios das Smart Destinations 

 

Fonte: adaptado de Gretzel & Jamal (2020) 
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eficaz de resíduos e promoção de fontes de energia renováveis, além de promover a 

inclusão e o bem-estar social, com foco nas comunidades locais e nos visitantes. Na 

governância destacam-se a transparência e a responsabilidade na tomada de decisões 

relacionadas com o desenvolvimento do destino turístico (Sachini et al., 2021; Sandberg, 

2022). 

A comparação entre a gestão ESG e a estratégia das SD revela uma grande semelhança 

em termos de estratégias e áreas de aplicação. No entanto, há diferenças nas áreas 

centrais: enquanto as SD se concentram nos territórios urbanos, a gestão ESG está 

centrada no contexto organizacional e empresarial. Apesar disso, ambas partilham uma 

base comum na gestão de recursos e na adoção de ferramentas de governância para 

orientar a tomada de decisões. Assim como o mecanismo ESG é apoiado por instrumentos 

de certificação para estabelecer metas (Figura 2), as SD também beneficiam de um 

referencial para orientar as suas ações e áreas de desenvolvimento. Além disso, as SD são 

alinhadas com os Objetivos de Desenvolvimento Sustentável (ODS) da Agenda 2030 das 

Nações Unidas. Estes pontos destacam a interligação e sinergia entre a gestão ESG e as 

SD, evidenciando a importância de ambas as abordagens para promover um 

desenvolvimento sustentável e responsável (Scott & Rajabifard, 2017; Rajabifard, 2020; 

Bilal et al., 2021; Hoyo, Visvizi & Mora, 2021). 

 

Os SDG foram criados como uma estrutura abrangente para impulsionar o 

desenvolvimento sustentável nos âmbitos social, ambiental e económico. No contexto 

ambiental, o SDG 11, que visa Cidades e Comunidades Sustentáveis, destaca-se, com as 

smart cities a contribuir para a eficiência energética, a gestão de resíduos e a mobilidade 

Figura 2 – Relação entre a Gestão ESG e os Instrumentos ISO 

Fonte: Sandberg (2022) 
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sustentável. Em termos sociais, os SDG 8 e 10, Trabalho Decente e Crescimento 

Económico, e Redução das Desigualdades, assumem importância, enfatizando a inclusão 

social e a melhoria da qualidade de vida. As smart cities e as SD procuram criar 

oportunidades económicas, garantir acesso equitativo a serviços e reduzir disparidades 

sociais, alinhando-se com estes objetivos. O SDG 9, que promove Inovação e 

Infraestrutura, é essencial para o desenvolvimento de smart cities e SD, contribuindo para 

infraestruturas mais eficientes e inovadoras. A necessidade de parcerias, ressaltada pelo 

SDG 17, é crucial para a implementação adequada de ferramentas inteligentes, com 

colaboração entre setores público e privado, comunidades locais e outros intervenientes 

(Scott & Rajabifard, 2017; Rajabifard, 2020; Bilal et al., 2021; Hoyo et al., 2021). 

Evidenciam-se os SDG enquanto referencial para o desenvolvimento integral de smart 

cities e SD, no qual se enfatiza a aplicabilidade das tecnologias (e.g. IoT — Internet das 

Coisas) na recolha de informação para posterior tratamento e definição de medidas que 

visem alcançar as metas desenhadas para cada um destes indicadores, conforme está 

representado na Figura 3 (Scott & Rajabifard, 2017; Rajabifard, 2020). 

A ligação entre os SDG e a gestão em contextos urbanos inteligentes é destacada 

explicitamente. Para enfrentar a disparidade digital em informação geoespacial, os países 

devem reformular as suas abordagens para a gestão de dados, incluindo políticas, 

Figura 3 – Sistema de Informação para o Desenvolvimento 
Sustentável dos SDG 

Fonte: Rajabifard (2020) 
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governância, integração de dados e infraestrutura. O desenvolvimento destas estratégias 

deve ser alinhado com os SDG, enfatizando a importância de uma governância eficaz em 

ambientes urbanos inteligentes para alcançar metas de desenvolvimento sustentável. A 

Figura 4 retrata um modelo de Política Nacional de Informação Geoespacial como meio 

de integrar elementos relevantes para estabelecer uma governância eficiente (Rajabifard, 

2020). 

Figura 4 – Componentes Estratégicas para a Política de Informação Geoespacial 

 

 

 

 

 

 

Fonte: Rajabifard (2020) 
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2.2. Best Practices em Smart Destinations 

Os casos mais citados de boas práticas nos estudos de SD representam referências de 

estratégias exemplares baseadas em tecnologias avançadas e abordagens inovadoras para 

gerir e promover o turismo em diversas regiões, conforme é evidenciado na Figura 5. 

 

Estes casos evidenciam a necessidade de uma abordagem holística e integrada na gestão 

de destinos turísticos, que englobe tecnologias avançadas, sustentabilidade e 

envolvimento dos intervenientes. Cada caso demonstra como a implementação de 

estratégias de SD pode trazer benefícios significativos tanto para a experiência dos 

visitantes quanto para a gestão eficiente dos destinos. Além dos exemplos mencionados, 

outros destinos foram reconhecidos como European Capital of Smart Tourism pela 

Comissão Europeia, incluindo Dublin, Grosseto, Pafos e Sevilha, os quais adotam 

soluções semelhantes às dos casos citados (EC, 2024). 

 

 

Fonte: Soares et al. (2021); Coca-Stefaniak & Seisdedos (2021) 

Figura 5 – Best Practices em Smart Destinations 
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3. Iniciativas de Conceção de Smart Destinations 

 

3.1. Gestão de Smart Destinations 

As SD destacam-se pela integração de ferramentas tecnológicas para melhorar a interação 

entre a oferta e a procura, proporcionando valor e experiências aos visitantes, enquanto 

beneficiam as organizações e os destinos. Consideradas resposta às incertezas num 

mercado competitivo, as SD usam tecnologia e inovação para se diferenciar e oferecer 

experiências personalizadas, mantendo assim a sua competitividade e atratividade. Além 

disso, ajudam as organizações a compreender e a adaptar-se às mudanças nas 

necessidades e preferências dos visitantes, incentivando a sua competitividade (Soares et 

al., 2021; Williams, Rodriguez & Makkonen, 2020; Gretzel et al., 2015; Crossan & 

Apaydin 2010). 

Estes lugares são considerados centros de inovação, onde os dados digitais são 

convertidos em experiências físicas e propostas de valor comercial. Isto é alcançado 

através de aplicações móveis, realidade aumentada e outras ferramentas digitais 

destinadas a melhorar a experiência do visitante e a fornecer recomendações 

personalizadas com base nas preferências. A análise de dados desempenha um papel 

fundamental nestes processos, permitindo compreender o comportamento e as 

motivações dos visitantes e adaptar a oferta para melhorar a experiência global. Ao 

aproveitar a tecnologia e a inovação, as SD conseguem destacar-se, oferecendo 

experiências memoráveis aos visitantes, o que pode atrair mais visitantes e gerar mais 

receitas para o destino (Soares et al., 2021; Williams et al., 2020; Hall & Williams, 2020; 

Achaerandio, Bigliani, Maldonado & Curto, 2011).  

São delineados quatro pilares essenciais para SD: a integração tecnológica no ambiente 

físico, a capacidade de resposta rápida às mudanças no mercado, o acesso fácil a 

informações e serviços para os visitantes e o envolvimento de todos os stakeholders do 

sistema turístico. Isto inclui a utilização de sensores e dispositivos inteligentes para 

melhorar a experiência do turista, a flexibilidade nos processos para se adaptar às 

necessidades dos consumidores, a disponibilidade de múltiplos canais de informação e 

serviços para os visitantes, e a colaboração entre visitantes, residentes locais, empresas e 

agências governamentais por meio da tecnologia para criar experiências turísticas 

personalizadas, cocriadas e sustentáveis (Buhalis & Amaranggana, 2014; Zygiaris, 2013). 
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Num esforço de envolver todos os intervenientes na configuração das SD, foi 

desenvolvida uma lista de agentes-chave com ênfase na sua integração num território 

deste género, conforme é ilustrado na Figura 6, que tem como objetivo fornecer um  

modelo para a conceção de SD, através da identificação dos intervenientes e das 

respetivas preocupações. 

Nas SD, a aplicação avançada das tecnologias de informação e comunicação (TIC) é  

essencial para melhorar as experiências dos visitantes e automatizar processos. Esta 

abordagem inovadora integra a gestão da informação, a criação de oferta e a experiência 

do visitante, através de uma plataforma dinâmica apoiada pelas TIC (e.g. redes sociais, 

big data, IoT e inteligência artificial). Destaca-se a personalização das experiências, 

fornecendo as TIC detalhes sobre os serviços e produtos locais disponíveis. A interligação 

entre os elementos das SD permite uma partilha intensiva de informações e a cocriação 

de valor na oferta de serviços e experiências, apoiada por dados e análise (Coca-Stefaniak 

& Seisdedos, 2021; Lamsfus et al., 2015). 

As SD destacam-se pela sua abordagem sistémica para o desenvolvimento e gestão de 

recursos, permitindo a realização de estudos prospetivos e a adaptação a mudanças 

Figura 6 – Características de Smart Destinations 

Fonte: Buhalis & Amaranggana (2014) 
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repentinas, o que se denota crucial para gerir riscos e garantir a resiliência do destino 

perante crises ambientais, políticas, demográficas ou económicas. A flexibilidade e 

resiliência destes territórios garantem uma experiência turística contínua e adaptável às 

tendências da procura, satisfazendo os diversos hábitos dos viajantes (Boes et al., 2016; 

Guo, Liu & Chai, 2014; Zhu, Zhang & Li, 2014). 

As SD concentram-se em proporcionar experiências enriquecedoras para os visitantes e 

melhorar a qualidade de vida dos residentes, em contraste com as smart cities, que 

abordam uma gama mais ampla de desafios urbanos. Enquanto as smart cities lidam com 

uma variedade diversificada de questões urbanas, as SD priorizam atividades e serviços 

relacionados com o turismo e a interação com o território e respetivas comunidades 

(Coca-Stefaniak & Seisdedos, 2021; Boes et al., 2016; Battarra, Fistola & La Rocca, 

2016; Gil-Garcia, Zhang & Puron-Cid, 2016). 

Em suma, os destinos turísticos inteligentes distinguem-se ao colocar as experiências e a 

qualidade de vida no centro das suas estratégias de desenvolvimento, enquanto as cidades 

inteligentes priorizam a governância do território em geral. Neste contexto, foram 

identificados cinco pilares cruciais para o desenvolvimento das smart destinations, 

conforme é ilustrado na Figura 7. 

Figura 7 – Os Pilares das Smart Destinations 

 

O primeiro pilar realça a definição de estratégias e a implementação de uma governância 

eficaz, requerendo a colaboração entre diversas entidades de turismo. O segundo pilar 

trata da recolha e gestão de informações turísticas, juntamente com a adoção de 

tecnologias inovadoras para melhorar a experiência dos viajantes. O terceiro pilar destaca 

a importância do desenvolvimento de competências humanas, incluindo formação e 

capacitação para profissionais do turismo. O quarto pilar promove a partilha de 

conhecimento e boas práticas entre os players do setor. Por fim, o quinto pilar enfatiza a 

Fonte: EC (2022) 
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gestão eficaz do ecossistema turístico e a promoção de parcerias estratégicas entre os 

setores público e privado, bem como a participação das comunidades locais (EC, 2022). 

3.2. Contributos das Smart Destinations para a Experiência dos Visitantes  

A tecnologia destaca-se por deter um papel crucial na melhoria da experiência turística 

em SD. A experiência turística tem sido descrita como um conjunto de sensações, 

experiências e emoções subjetivamente percebidas pelos turistas e operacionalizadas em 

quatro dimensões: i) educação; ii) escape; iii) estética; e iv) entretenimento. A 

participação passiva do visitante na oferta do destino caracteriza as dimensões do 

entretenimento e da estética, enquanto as dimensões da educação e do escapism implicam 

uma participação ativa (Tung & Ritchie, 2011; Pine & Gilmore, 1998; Oh, Fiore & 

Jeoung, 2007). 

Destaca-se a melhoria do acesso à informação proporcionada pelas tecnologias de smart 

tourism. Estas tecnologias fornecem dados e informações em tempo real aos turistas, 

permitindo-lhes tomar decisões in situ sobre as motivações que os motivam para a 

deslocação. Este acesso à informação melhora a compreensão do destino e da sua oferta 

por via da simplificação no acesso à informação (Neuhofer, Buhalis & Ladkin, 2015; 

Buhalis & Amaranggana, 2015; Shoval & Birenboim, 2019). 

A adoção de tecnologias, como realidade aumentada, realidade virtual e aplicações 

móveis, proporciona experiências interativas aos visitantes, aumentando o envolvimento 

e a imersão. Estas experiências memoráveis têm efeitos duradouros, influenciam 

comportamentos, como a intenção de revisitar o destino, e impactam as estratégias de 

marketing. As experiências turísticas devem incluir elementos como hedonismo, imersão 

cultural, significado e envolvimento emocional para criar uma experiência global 

memorável (Kim, Ritchie & McCormick, 2012; Tung & Ritchie, 2011; Hosseini, Cortes 

Macias & Almeida Garcia, 2021; Neuhofer, Buhalis & Ladkin, 2012; Uriely, 2005; Lee 

& Jan, 2022). 

Além disso, a tecnologia contribui para a eficiência e conveniência dos serviços turísticos. 

Aplicações móveis, dispositivos IoT e sistemas de pagamento digital simplificam os 

processos e aumentam a conveniência para os visitantes, reduzindo os tempos de espera 

e simplificando as transações por via da mitigação dos obstáculos encontrados ao longo 

do percurso dos visitantes aquando no destino (Buhalis & Amaranggana, 2015; Pai, Kang, 

Liu & Zheng, 2021). 



15 
 

A qualidade, a disponibilidade e a singularidade dos produtos turísticos constituem 

elementos que influenciam as experiências e intenções de viagens, assumindo a 

tecnologia um papel central na melhoria da experiência turística, o que proporcionará 

acesso à informação, personalização, interatividade, eficiência, conectividade e 

experiências inovadoras que enriquecem a visita dos turistas (Shin, Kim & Jeong, 2023). 

3.3. Observatórios — Case Study Mafra Lab ODS  

A metodologia do case study é uma abordagem de estudo utilizada nas ciências sociais e 

na gestão para investigar determinadas dinâmicas em contextos reais. Este método 

envolve o estudo de um caso específico, como uma pessoa, grupo, organização ou evento, 

para entender as suas características. Esta abordagem permite obter uma visão holística 

que possibilita registar o fenómeno no seu contexto natural, o que proporciona uma 

compreensão contextualizada e fornece perspetivas aplicáveis. O estudo de caso pode, 

ainda, validar teorias existentes ou desenvolver novas, conectando teoria e prática por 

meio de investigação empírica (Varela, Lopes & Rodrigues, 2021). 

Para integrar o contexto teórico e analisar práticas adotadas por destinos de referência 

como SD, é essencial selecionar e estudar um caso contemporâneo. Neste contexto, será 

abordado o estudo de caso do Mafra Lab ODS (MLODS) através do uso de informações 

secundárias, dando-se assim cumprimento ao objetivo deste estudo, que se centra na 

identificação de um projeto embrionário e dos respetivos processos, inerentes à sua 

criação, sendo esta uma abordagem exploratória do potencial do caso em estudo para a 

realização de futuras análises de maior rigor. 

O MLODS tem um papel crucial na contribuição para alcançar os SDG, ao identificar e 

avaliar soluções para desafios urbanos relacionados com esses objetivos. Além disso, 

promove a colaboração entre várias partes interessadas, como governos locais, 

organizações da sociedade civil, empresas e academia. Por meio do desenvolvimento e 

implementação de projetos-piloto, o laboratório testa soluções num ambiente controlado, 

enquanto recolhe e analisa dados para monitorizar o progresso em relação aos SDG e 

identificar áreas que precisam de mais atenção. Adicionalmente, o MLODS partilha de 

forma transparente o conhecimento produzido e as boas práticas identificadas com todos 

os stakeholders, promovendo a replicação e o desenvolvimento da capacidade 

competitiva (Neves, 2020; UCP, 2022). 
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O MLODS tem como objetivo principal compreender a adoção dos SDG pelo tecido 

empresarial que opera no Município de Mafra (MM), com o propósito de identificar os 

obstáculos enfrentados pelos agentes na implementação de práticas alinhadas com os 

SDG e de propor ações para mitigar esses obstáculos. A criação deste observatório surge 

do reconhecimento do MM como o primeiro destino sustentável SDG (Observador, 2022; 

CMM, n.d; Feijão, 2023). 

Os objetivos da inicitiva são tríplices: primeiro, compreender a adesão das empresas que 

atuam no MM em relação aos SDG; segundo, identificar casos de boas práticas adotadas 

por essas empresas que contribuam significativamente para os SDG; terceiro, impulsionar 

a implementação efetiva dos SDG no setor privado. Estes objetivos adotam uma 

abordagem longitudinal na análise dos dados, estabelecendo uma relação entre os estudos 

académicos e os dados recolhidos localmente. O propósito do MLODS é avaliar a 

progressão das empresas do MM na incorporação dos SDG nas suas práticas e estratégias, 

além de disseminar informações sobre as melhores ações a serem tomadas para alcançar 

as metas dentro do prazo estabelecido (CMM, n.d.; Observatório ODS, n.d.). 

O projeto reúne expertise de diferentes áreas, envolvendo entidades como a Câmara 

Municipal de Mafra, a Católica Lisbon Business & Economics, o BPI — Fundação “La 

Caixa” e a Fundação Francisco Manuel dos Santos, que combinam os seus conhecimentos 

para criar um sistema de conhecimento científico, recolha e análise de informações, e de 

desenvolvimento de estratégias e ações para alcançar os seus objetivos. Este observatório 

é uma ferramenta para monitorizar o desempenho da adoção dos SDG pelo tecido 

empresarial e é organizado em quatro fases. 

Na primeira fase, realiza-se uma análise do conhecimento científico sobre os temas 

relevantes, como desenvolvimento sustentável e melhores práticas dos SDG, juntamente 

com uma análise da realidade socioeconómica do território. Na segunda fase, ocorre a 

recolha e análise de dados, utilizando-se estudos anteriores e entrevistando-se os diversos 

atores envolvidos. Na terceira fase, os dados recolhidos são devidamente tratados e 

partilhados com todos os agentes e, finalmente, na quarta fase, são realizadas ações 

colaborativas de envolvimento dos stakeholders, para que estes possam contribuir para o 

processo de recolha e tratamento de informação com base nos seus interesses comuns. 

Este processo, como é retratado na Figura 8, possui um perfil cíclico, estando em 

constante evolução e adaptando-se aos resultados obtidos e às mudanças que surgem 

devido a fatores internos e/ou externos (CMM, n.d.; Observatório ODS, n.d). 
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Embora o MLODS esteja numa fase embrionária, com base nos roteiros estabelecidos 

pelas entidades participantes, é possível compreender o seu método de funcionamento. 

Este laboratório servirá como instrumento de monitorização das ações implementadas 

pelas empresas no contexto da sustentabilidade e para o cumprimento das metas de 

desenvolvimento regional estabelecidas pela classificação de Mafra como Destino 

Sustentável SDG, com certificação da Biosphere. 

 

Conclusão 

Em resultado da análise sobre as dimensões das smart destinations, respeitantes a 

tecnologia, informação, governância e experiência do visitante, é possível identificar um 

panorama promissor e desafiador para o setor do turismo no âmbito da gestão da 

informação em territórios turísticos. A integração estratégica destes elementos não apenas 

impulsiona a inovação e a competitividade nos destinos turísticos, como também redefine 

a forma como as experiências dos visitantes são concebidas e vivenciadas. A 

interconectividade entre stakeholders, a centralização nas pessoas e a utilização de smart 

technologies têm o potencial de transformar positivamente o setor do turismo, gerando a 

cocriação de oportunidades para o desenvolvimento sustentável e experiências 

memoráveis. 

No entanto, é crucial reconhecer os desafios e as complexidades inerentes à 

implementação de estratégias de turismo inteligente. A necessidade de uma governância 

Figura 8 – Mecanismo de Funcionamento dos Observatórios 

Fonte: Observatório ODS (n.d.) 
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eficaz, a garantia da segurança e privacidade dos dados, a inclusão de todos os players e 

a adaptação às rápidas mudanças tecnológicas são questões que exigem atenção contínua 

e colaboração ativa. Além disso, a ânsia pela excelência na experiência do visitante requer 

uma abordagem holística e orientada para o futuro, que tenha em consideração não apenas 

as necessidades imediatas dos visitantes, mas também os impactes a longo prazo nas 

comunidades locais e no ambiente. 

Perante um cenário dinâmico e multifacetado, é imperativo que os profissionais do 

turismo, os governos, as empresas e as comunidades locais trabalhem em conjunto para 

promover práticas sustentáveis, inovadoras e socialmente responsáveis. A colaboração 

interdisciplinar, a troca de conhecimento e a procura constante pela excelência são 

fundamentais para o avanço contínuo das smart destinations e para a construção de um 

futuro turístico mais inclusivo, resiliente e orientado para a qualidade de vida de todos os 

envolvidos. 

Assim, ao refletir sobre o impacte e o potencial transformador das smart destinations, é 

evidente que a integração harmoniosa de tecnologia, informação, governância e 

experiência do visitante não apenas impulsiona o desenvolvimento do turismo, mas 

também abre caminho para uma nova era de turismo inteligente e sustentável, em que a 

inovação e a colaboração são os pilares para um futuro eficientemente sustentável, 

conforme se evidencia pelos casos de sucesso apresentados, assim como no projeto 

embrionário do observatório MLODS, cuja análise visa servir de ponto de partida para 

estudos futuros mais aprofundados que recorram a dados primários para identificar os 

agentes envolvidos no projeto e registar a sua perspetiva em relação aos objetivos 

delineados para o caso referido. 
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