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A Técnica Delphi Aplicada a Investigagao em Turismo

CLAUDETE MOREIRA
Centro de Estudos de Geografia e Ordenamento do Territério, CEGOT
— Universidade de Coimbra

Introdugio

A técnica Delphi é uma forma de obter conhecimento credivel que ndo
estd disponivel ou que estando disponivel ¢ incompleto e/ou incerto, que
¢ detido por técnicos, por especialistas, por peritos especializados, con-
siderados por vezes verdadeiros experts pelo facto de serem possuidores
de conhecimentos alargados e aprofundados sobre temas relativamente
especificos. Os seus conhecimentos a que se juntam as suas experiéncias
individuais acumuladas podem revelar-se extremamente tteis em termos
de investigagdo e em termos de suporte a processos de tomada de decisdo
no dmbito do planeamento e da gestdo, designadamente dos destinos
turisticos.

E precisamente isto que se pretende evidenciar aqui, partindo das
origens da técnica Delphi faz-se uma incursio pelos seus pressupostos
de aplicagdo mais comuns, aqueles que sdo os seus principios bdsicos,
evidenciam-se as virtualidades da sua aplica¢do em geral e a investigagio
em turismo as escalas local, subregional e regional. Apresenta-se, ainda
que de um modo linear, uma aplicagdo no ambito da gestdo turistica
estratégica aquelas escalas. Valorizam-se os lugares que integram o Baixo
Mondego, uma sub-regiio do Pélo de Marca Turistica Coimbra, um
dos quatro Pélos de Marca Turistica do Centro de Portugal. Por fim,
ponderam-se alguns dos condicionalismos associados a aplicagio desta
técnica e com os quais este estudo se confrontou.

A técnica Delphi consiste numa técnica de investigagdo qualitativa, tem
uma aplicagdo marcadamente estruturada e uma componente acentua-
damente exploratéria. A aplicagdo desta técnica pressupde um processo
de recolha sistemdtica de opinides subjectivas que sdo expressio do
conhecimento e das experiéncias acumuladas. Baseando-se no presente
estd claramente orientada para o futuro possibilitando predizer aquelas
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que sdo as incertezas futuras. Esta técnica é aplicada em situagbes “em
que os métodos mais tradicionais de previsio podem ser problemiticos,
devido a dificuldade em integrar modifica¢des bruscas do sistema, ou a
instabilidade que [se] tem vindo a apresentar no passado recente” (Abreu,
2006: A-85).

O emprego da palavra Delphi para adjectivar uma técnica de inves-
tigacdo cientifica, crescentemente utilizada no ambito das Ciéncias
Sociais, resulta do facto desta, originariamente, procurar designar as
predi¢des de especialistas em termos de politicas publicas. Estas predi-
¢bes enquadravam-se nos principios do ordculo grego de Delfos — um
dos ordculos que mais se popularizou na antiga Grécia, dedicado ao
deus Apolo —, quando os devotos na Antiguidade Clissica consultavam
o deus colocando-lhe questdes e pedindo-lhe conselhos sobre o futuro
em termos de vida pessoal, de questdes de ordem familiar, moral, politica
e/ou militar. Ao serem proferidas por divindades, através das sacerdo-
tisas, estas predi¢oes eram acolhidas numa atitude acritica sobre a sua
veracidade ou falsidade. Havia, pois, um respeito absoluto e sagrado pela
sabedoria oracular.

Em termos de investigagdo a técnica Delphi comegou por ser desen-
volvida no final da década de 50 e inicio da década de 60 do século XX
por Norman Dalkey e Olaf Helmer, colaboradores da RAND Corporation
(a sigla RAND quer significar Research and Development), sendo o seu
primeiro estudo’ datado de 1963. A técnica Delphi era apenas uma das
técnicas utilizadas pelos investigadores da RAND Corporation no ambito
dos estudos de prospectiva e de previsio tecnolégica em que estes investi-
gadores se distinguiam, com uma acentuada componente de geoestratégia
militar e de geopolitica. Com o passar do tempo os estudos deixaram de
se circunscrever ao ambito militar e a técnica Delphi comegou a ser apli-
cada nfo s6 nas organizagdes governamentais, empresariais mas também
nos circulos académicos (Linstone e Turoff, 2002: 11).

! Dalkey, N. e Helmer O. 1963, ‘An experimental application of the Delphi method to
use of experts’, Management Sciences, 9(3), pp. 458-467.
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Inspirada no ordculo de Delfos, como ji se teve oportunidade de
referir, esta técnica consiste em de forma estruturada obter a opinido
de um grupo de especialistas, num determinado dominio, procurando
capitalizar com a interac¢do que a sua aplicagdo permite e minimizar os
efeitos que resultam desta mesma interacgdo caso ela fosse presencial.
A intengdo é com base em questiondrios respondidos em rondas sucessi-
vas e num feedback controlado dado aos membros do painel daquela que
foi a opinido dos participantes na ronda precedente, obter um consenso,
aceitdvel, da opinido actual de um grupo de especialistas sobre um tema
complexo e/ou controverso. Trata-se, pois, de uma interac¢do grupal, ndo
presencial e an6nima, que muito beneficia, nos momentos de interacgio,
do retorno da informagio.

A aplicagido da técnica Delphi: pressupostos gerais

A técnica é aplicada por um coordenador, ou por uma equipa coorde-
nadora, do processo de comunica¢io em grupo. Aquele(s) cabe constituir
um painel de especialistas, solicitando que os membros deste painel de
forma ndo presencial, estruturada e sistemdtica se pronunciem sobre
um determinado tema complexo e/ou controverso dando a sua opinido
individual. Os resultados que se obtém baseiam-se, pois, numa intui¢ao
subjectiva e numa interac¢do grupal ndo presencial. A aplica¢io da
técnica decorre em virias fases, designadas também como rondas, como
voltas ou como interacgoes.

A aplicagdo da técnica Delphi revela-se particularmente vantajosa
quando questdes que se prendem com o tempo e com a distdncia invia-
bilizariam a co-presenga dos participantes no painel para discutirem um
determinado tema complexo e/ou controverso em rondas sucessivas.

Cabe a0 coordenador, ou a equipa coordenadora, do processo de comu-
nicagdo em grupo ndo presencial nao sé constituir o painel de especialistas
— definir a dimensdo do painel, o perfil dos especialistas e proceder a
selec¢do dos mesmos —, assim como estruturar os sucessivos questiondrios
que suportam cada ronda. Para além disto, compete-lhe(s) analisar os
resultados de cada uma das rondas e apresentd-los aos participantes dando
um feedback controlado dos resultados da ronda precedente (Figura 1).
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Uma das primeiras questoes que se coloca aquando da aplicagio da
técnica Delphi prende-se com a constitui¢io do painel. A constitui¢do
de um painel Delphi ¢, invariavelmente, um processo que carece de ser
convenientemente ponderado. As dividas mais sistemadticas e as questdes
mais problemiticas ligam-se com (i) o nimero, com (ii) o perfil e com
(iii) a selecgdo dos participantes.

Relativamente ao (i) nimero de participantes nio hd consenso. De
aplicacdo para aplicagdo o numero de participantes no painel é muito
varidvel, contudo Delbecq ez al. (1986) referem que se o grupo de
participantes for homogéneo cerca de dez a quinze participantes é um
numero considerado como suficiente. Se o grupo for heterogéneo serd
necessdrio envolver vérias dezenas de participantes. Ainda assim, con-
sideram que num grupo relativamente homogéneo poucas ideias novas
surgem se o numero de participantes for superior a trinta.

No que se refere ao (ii) perfil do participante, as questdes apesar
de poderem ser variadas hd uma que é central e incontorndvel: o que
define um especialista> Sem davida que o conhecimento formal que
advém da formagio académica ou o conhecimento informal que decorre
da(s) pritica(s) e das experiéncias que se acumulam no ambito do(s)
exercicio(s) profissional(ais) sio factores extremamente importantes para
que alguém se torne um especialista num determinado dominio. Note-se
que quando o grupo de individuos a incluir no painel é relativamente
restrito, estes individuos tém de possuir caracteristicas muito préprias em
termos de perfil socioprofissional ou, como refere Abreu (2006: A-102),
tém de estar integrados em circulos sociais relativamente fechados.

Quanto a (iii) selecgdo dos participantes a integrar no painel Delphi
importa referir que quando o(s) responsével(eis) por coordenar o processo
de comunicagio ndo conhece(m) suficientemente bem o wuniverso, o
mesmo ¢ dizer todos os potenciais participantes, pode relevar-se extre-
mamente Util solicitar que os participantes indiquem outro(s) a quem
reconhegam autoridade opinativa. Este método de amostragem ¢é vulgar-
mente conhecido como ola de neve. A sua adopgio leva a que o painel
vd adquirindo dimensdo com o desenrolar dos contactos, dai a analogia
com a bola de neve. O método de amostragem bola de neve é comummente
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utilizado neste tipo de investigacdo que aplica a técnica Delphi (Lee e
King, 2008: 345). Este método de amostragem integra-se nos designa-
dos métodos de amostragem ndo probabilisticos ou, como também sio
conhecidos, métodos de amostragem nio-casual, o que significa que se
tratam de métodos que nio garantem que o subconjunto de elementos
da populacio ou universo que é seleccionado seja estatisticamente repre-
sentativo da referida populacio e que os resultados obtidos nio podem
ser extrapolados para a mesma. Sublinhe-se que a constitui¢do do painel
Delphi nao procura a representatividade, o painel vale por ele mesmo.
Ainda assim, ha que considerar um universo a partir do qual se selecciona
uma amostra (Figura 1). Abreu (2006: A-102) chama a atengio para o
risco que se corre quando a selec¢do dos individuos participantes no
painel ¢ feita com base na indicagdo de outros participantes, quando os
primeiros individuos, no fundo aqueles que dio origem a &dola de newve,
privilegiam os que lhe estdo mais proximos e de com este procedimento
poderem contribuir para enviesar a amostra, circunscrevendo-a.

Sublinhe-se que a composi¢do do painel em termos de nimero mas,
fundamentalmente, em termos de perfil de cada um dos participantes e a
sua selecgdo sdo aspectos extremamente importantes para credibilizar os
resultados finais. No caso da aplica¢io que aqui é apresentada é impor-
tante para credibilizar as medidas de acgdo propostas e para condicionar
a tomada de decisdes. Deste modo, é fundamental que aos participantes
sejam reconhecidas competéncias quer pelos seus pares quer pelos res-
ponsiveis pela gestio dos destinos turisticos. S6 deste modo o consenso
terd condigdes para se considerar vilido e operacional.

Ha critérios que podem ser definidos para decidir sobre a inclusio de
um individuo no painel. Lee e King (2008: 345) no estudo que desenvol-
veram sobre os factores que sdo determinantes da competitividade para o
termalismo em Taiwan ddo conta dos requisitos que os participantes que
integraram o painel Delphi que constituiram para o efeito deviam ter. Assim,
por exemplo, todos os participantes deviam ter um tempo minimo de expe-
riéncia no seu dominio de actuagio de pelo menos cinco anos. No caso dos
(i) empresarios, estes deviam igualmente estar ligados ao turismo e integrar
uma associagio ligada a esta actividade; no caso (ii) dos participantes ligados
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ao sector publico estes deviam estar enquadrados numa organizagio ligada
ao turismo e ter aquele tempo minimo de experiéncia mas em termos de
tomada de decisio; (iii) os académicos deviam possuir aquele tempo minimo
de experiéncia de ensino do turismo no ensino universitirio e possuir no
curriculo publicagdes relevantes em termos de turismo em Taiwan.

Ja Choi e Sirakaya (2006: 1278) na constitui¢io de um painel de especia-
listas criado para definir um conjunto de indicadores de turismo sustentével
fizeram uso de diferentes critérios: num primeiro momento seis especia-
listas em turismo sustentdvel recomendaram os potenciais participantes;
uma outra lista foi extraida a partir de uma lista de 80 autores que tinham
publicado pelo menos um artigo sobre o desenvolvimento do turismo sus-
tentavel nas seguintes revistas de turismo Annals of Tourism Research, Journal
of Travel Research, Tourism Management e no Journal of Sustainable Tourism.
Seguidamente o estudo recorreu a uma amostragem bola de neve utilizando
25 académicos reconhecidos especialistas em turismo. Foi pedido a estes
académicos que indicassem os nomes dos potenciais participantes no painel
Delphi. As listas foram cruzadas para identificar os nomes duplicados, 45
membros foram identificados e 37 participaram na 1.2 ronda.

Ramos (2005: 349 e 355) que, excepcionalmente, realizou apenas uma
unica ronda com o objectivo de inventariar, orientar, clarificar, teérica e
metodologicamente, a investiga¢do que efectuou sobre o termalismo e
o turismo termal em Portugal, constituiu um painel formado por trés
grupos cada um dos quais constituido por quatro representantes (i)
professores universitdrios; (ii) entidades da administragdo publica que
actuam na drea do turismo e do termalismo em Portugal e (iii) concessio-
narios de estincias termais em Portugal. Esta aplicagdo da técnica Delphi
permitiu-lhe delinear o estudo piloto.

Também Gongalves (2003: 247-48) e Gongalves (2006: 114-15)
optou por aplicar a técnica Delphi tendo como casos de estudo Faro
e Silves. Procurou avaliar se pode ou nio a componente Cultural do
Turismo Urbano constituir-se no Algarve como um complemento da oferta
ao produto principal 5ol e praia’. Neste sentido, constituiu um painel de
17 especialistas tendo a selecgdo destes resultado de uma combinagio
de critérios: os participantes mais relevantes surgiram do trabalho de
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campo, foi considerada a experiéncia de cada um em relagdo ao objecto
de estudo. Sucederam-se entrevistas exploratorias nio-estruturadas aos
membros inicialmente propostos aos quais se pediu que indicassem
potenciais participantes no painel. Os participantes foram seleccionados
a partir de uma lista de lideres locais da cultura, do patriménio e do
turismo que influenciam a tomada de decisbes nestes ambitos. Estes
foram organizados em quatro grupos: (i) agentes culturais; (ii) associa-
¢bes empresariais e agéncias de desenvolvimento local; (iii) agentes do
patriménio e (iv) sector publico.

No ambito da investiga¢do em turismo constata-se que em termos da
aplica¢do da técnica na composicio dos painéis Delphi se privilegiam os
responsdveis pela oferta. De acordo com Lee e King (2008: 345) quando
se trata de abordar a competitividade tem-se privilegiado a perspectiva da
oferta. No fundo onde se cré que estd o conhecimento sobre o portfélio
dos recursos que tornam um destino competitivo e onde se integram
todos aqueles actores que mantém um contacto regular com os consumi-
dores e com o mercado.

Em termos de procedimentos da aplicagdo da técnica Delphi uma
vez constituido o painel iniciam-se as rondas. Cada ronda pode ser
suportada por um questiondrio enviado via postal ou via e-mai/ (Figura
1), como fizeram por exemplo Lee e King (2008: 345) ou por entrevista
exploratéria aplicada, por exemplo, por Ramos (2005). Delbecq ez al.
(1986: 11) afirmam que existem virios formatos em termos de design e
implementagdo da técnica Delphi. Sao efectivamente muito diversas as
aplicagdes desta técnica.

Um questionario Delphi pode ser constituido por questdes abertas e/ou
por questdes fechadas. Geralmente quando nio hd muito informagio
sobre o tema numa 1.2 ronda podem realizar-se questoes abertas de modo
a estruturar as proposi¢des que vdo integrar o questiondrio que suportard
a 2.2 ronda. Em cada ronda cada participante pode sempre aduzir factos
novos que considere pertinentes para serem colocados a consideragio
dos restantes participantes no painel na ronda subsequente. Um ques-
tiondrio Delphi deve igualmente apresentar em termos de formulagio
de questdes outras especificidades, atendendo a que a técnica procura
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fazer uma anilise prospectiva, intuindo e antecipando subjectivamente o
futuro, releva-se importante nas diferentes questdes definir o horizonte
temporal. A omissdo deste horizonte pode ser factor indutor de uma
maior discrepancia nas respostas dadas por cada um dos membros do
painel sendo, pois, fundamental que todos os participantes considerem o
mesmo horizonte temporal.

Refira-se que a técnica Delphi se converteu num dos métodos mais
comummente utilizados para fazer previsio de eventos futuros (Moeller
e Shafer, 1983: 103), adquirindo reconhecimento pelo seu valor neste
ambito (Green ef al., 1990: 271). Por isto mesmo também sdo comuns as
questdes que contemplam as probabilidades de ocorréncia de aconteci-
mentos como: que probabilidade tem um determinado acontecimento de se vir
a concretizar (indique um valor de 0% a 100%); se respondeu 100% indique
0 ano em que estima que tal acontecimento se concretizard. A indicagio do
ano em que se estima que um determinado acontecimento ird ocorrer é
importante. Ndo menos relevante é procurar saber qual o impacto do refe-
rido acontecimento de acordo com a opinido dos participantes no painel.
Para além disto, questdes orientadas para a defini¢do de prioridades em
termos de medidas de ac¢io revelam-se também essenciais. Umas e outras
evidenciam a natureza preditiva e também de certo modo prospectiva que
¢ inerente a um questiondrio De/phi, pelo que formulagdes deste género se
revelam muito convenientes. Para além disto, neste tipo de questiondrios
pode recorre-se a escala de Likert, para niveis de concordincia, com cinco
categorias de resposta: 1 discordo completamente, 2 discordo, 3 néo concordo
nem discordo, 4 concordo e 5 concordo completamente. Pode omitir-se o nivel
3 caso a ambiguidade de opinido nio se revele adequada. Necessariamente
que outras escalas de medida podem ser utilizadas mas a de Likers é das
mais frequentes. E crucial também que todas as questdes sejam precisas e
concisas tendo subjacente uma redacgio clara. Por fim, referir que importa
igualmente contemplar num dos questiondrios, no primeiro ou no tltimo,
questdes que possibilitem fazer uma caracterizagio do painel.

E de todo pertinente que se constitua um painel de teste (Figura 1) ao
qual se submete um questiondrio piloto, sendo conveniente que o perfil
dos seus participantes replique, na medida do possivel, o painel efectivo.
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Obviamente que a criagio de um painel de teste coloca alguns proble-
mas por envolver questdes sensiveis. & preciso arranjar argumentos que
justifiquem que a participagio de um especialista se reveste de extrema
importincia para integrar um painel mas que este sé vai participar no
painel de teste e ndo no painel efectivo. Hd formas de contornar esta
questdo. Mais adiante aquando da referéncia a uma aplica¢do concreta
dar-se-4 conta de uma das estratégias adoptadas para gerir do melhor
modo este problema aparente. Uma vez testado o questiondrio este deve
ser reajustado para que suporte a 1.2 ronda.

No que se refere ainda 2 aplica¢do de acordo com Abreu (2006: A-86)
as respostas da ronda precedente podem ser comunicadas aos partici-
pantes no painel através da consulta directa dos questiondrios ou através
de sumulas que sdo preparadas pelo(s) responsavel(eis) pela coordena-
¢do do painel, ou fazendo uso dos dois procedimentos em simultineo.
Refira-se que em termos de resposta o anonimato revela-se um aspecto
extremamente importante. Abreu (2006: A-86) refere que apesar da
resposta poder ser identificada na ronda subsequente ha vantagem em ser
anénima. J4 Ramos (2005: 348) vé no anonimato uma matriz sélida da
aplicagdo da técnica. De facto cré-se que é no anonimato da resposta que
reside uma grande vantagem desta técnica de comunica¢do em grupo.

Para além de tudo isto é importante sublinhar que os participantes
devem desconhecer os restantes membros que foram seleccionados para
participar no painel. Necessariamente que este aspecto varia muito de
aplicacdo para aplicagdo. Realce-se que hd aplicacbes da técnica que
pressupdem uma reunido geral prévia entre todos os participantes. Deste
modo, apesar de os participantes se poderem conhecer acredita-se que
ndo vio concertar respostas. Esta estratégia pode ser adoptada, eventual-
mente, quando se trata de um painel muito grande e que envolve pessoas
que ndo tém um contacto regular umas com as outras.

No ambito da aplica¢do decorrida uma ronda as respostas sdo objecto
de tratamento e de andlise (Figura 1). Cada questiondrio subsequente
¢ elaborado com base nas respostas da ronda precedente. Geralmente
comega por se fazer uma andlise estatistica simples, descritiva, que pode
tazer uso de frequéncias relativas, da média, da mediana, do desvio padrio,

427



PATRIMONIOS, TERRITORIOS E TURISMO CULTURAL: RECURSOS, ESTRATEGIAS E PRATICAS

da amplitude inter-quartil. Esta andlise deve orientar-se para indicar a
percentagem de respostas obtidas, o sentido dessas mesmas respostas,
evidenciando-se as posigdes extremas, as que reuniram mais e menos
adeptos e que resultaram da opinido do painel. Cada participante no pai-
nel é convidado em cada ronda subsequente, em fungdo da orientagio da
opinido do painel na ronda precedente, a reavaliar, a reconsiderar, a rever
a sua resposta, podendo manté-la ou alterd-la, devendo no entanto justifi-
car a sua mudanga de opinido. Deste modo a técnica prevé que a opinido
possa evoluir de um modo gradual de interac¢do para interacgio.

Uma vez iniciada a aplicagdo da técnica uma questido que invaria-
velmente se coloca ¢ sobre qual o nimero de rondas, de voltas ou de
interacgdes que se devem realizar. Importa comegar por referir que nesta
técnica impdem-se, na sua aplicagdo mais cldssica, pelo menos duas ron-
das. O nimero de rondas pode ser definido a priori ou determinado no
decorrer da aplicagio em fungio do nivel de consenso obtido nas sucessi-
vas rondas. Neste ultimo caso parece haver um consenso que a aplicagio
da técnica termina quando se verifica uma estabilidade nas respostas, o
que pode ocorrer depois de duas, trés, quatro, cinco ou mais rondas.

Sublinhe-se, contudo, que se inicialmente a aplicagdo da técnica Delphi
se orientava para a obtengdo de consenso nas aplicagdes mais recentes
desta técnica o consenso nio é o objectivo tltimo podendo as discordan-
cias entre os participantes no painel ser igualmente exploradas (veja-se
a este prop6sito Garrod e Fyall, 2005: 87). Ainda assim, de ronda para
ronda, as medidas de acgdo, as propostas de intervengdo apresentadas
devem evidenciar uma consisténcia crescente, uma convergéncia de opi-
nides, o que se traduz, de ronda para ronda, num leque cada vez mais
restrito de respostas remanescendo as proposi¢ées mais consensualizadas.
O objectivo é que de ronda para ronda os participantes no painel possam
convergir em termos de opinido e niveis crescentes de consenso sejam
alcangados (Figura 1), bem como contribuir para a tomada de decisoes e
para tornar mais ajustada essa mesma tomada de decisdes. A estabilidade
da resposta de uma ronda relativamente a sua precedente pode indiciar
que rondas sucessivas ndo trardo maiores niveis de consenso e induzir o
fim da aplicagdo da técnica Delphi.
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Figura 1 — Processo de aplicagio da técnica Delphi.
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Edwards, ez al. (2008: 1041) referem que constrangimentos que se
prendem com o tempo e com os custos levam a que se desenvolvam cerca
de duas a trés rondas. Apesar destes aspectos, que se prendem com o tempo
e com os custos, nio deverem ser descurados considera-se que um maior
numero de rondas é quase sempre desaconselhdvel pois os participantes ten-
dem, quando confrontados com questiondrios sucessivos, que se estruturam
em torno do mesmo tema, a desmotivar-se de participar, o que se reflecte, de
ronda para ronda, num contraproducente aumento da taxa de desisténcia.

Ora um dos aspectos que se revela importante é comprometer os
participantes no painel e motivi-los para uma participagdo que se quer
efectiva e continuada. E pois conveniente que seja explicitada a cada
membro do painel como a sua participagio, especificamente, é impor-
tante. Assegurar uma participagio continuada por parte de cada um dos
participantes no painel nem sempre se revela ficil pois a técnica prolonga-
-se por um periodo de tempo quase sempre considerdvel, como aqui ja
foi referido, sendo os participantes sistematicamente confrontados com a
discussdo da mesma temidtica. Constata-se que, por vezes, quando a res-
posta a determinadas questdes apela a conhecimentos muito especificos,
os participantes no painel poderdo ndo deter informagio suficiente para
responder e tal facto pode também contribuir para os desmotivar a dar
inicio ou a dar continuidade & sua participagio.

Perante todos os procedimentos de aplicagdo aqui expostos facilmente
se reconhece que esta técnica requer tempo para a sua aplicagdo pois
recolher a informagao, tratar os dados, dar um feedback controlado aos
participantes no painel, elaborar um novo questiondrio e repetir alguns
destes procedimentos pelo menos duas vezes, exige algum tempo.

A importéincia da aplicagdo da técnica Delphi a investiga¢do em turismo
as escalas local, subregional e regional

Existem numerosas vantagens que advém da aplicagio da técnica
Delphi aos estudos no dmbito do turismo em geral e aqueles estudos que
privilegiam as escalas local, sub-regional e regional, em particular.

Por um lado, porque o turismo ¢ por natureza um dominio transver-
sal, multi e interdisciplinar, cadinho de virias dreas do conhecimento,
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ajustando-se por isso muito bem, em termos de investigagdo e da defini-
¢do das linhas orientadoras do planeamento, a aplicagdo de técnicas que
congreguem e tirem partido de um conhecimento que é detido por cada
um dos multiplos actores publicos e privados — com interesses e perspec-
tivas que nem sempre sio faceis de se articular. Técnicas de investigacdo
que mobilizem esse conhecimento, detido por esses actores nomeada-
mente locais, sub-regionais e regionais, em prol do desenvolvimento
aquelas escalas pela via do turismo — como ¢ o caso de técnica Delphi —,
revelam-se muito uteis, principalmente por possibilitarem a mutualidade
do conhecimento.

A isto acresce o facto de o turismo ser um dominio em constante
evolugdo e flutuagio, pelo que é importante que os agentes envolvidos
tenham oportunidades de reflexdo, de discussio, de troca de opinides.
Neste contexto ¢ importante que se criem momentos que possibilitem a
partilha de conhecimentos e de experiéncias.

Refira-se que esta constante evolugio e flutuagio faz com que nio seja
tacil antever a evolugdo futura do turismo. Congregar esfor¢os para que a
antevisdo seja ndo s6 possivel como tanto mais assertiva quanto possivel
reveste-se de extrema importincia. Neste ambito, o da antecipagio, a
aplicagdo da técnica Delphi pode revelar-se bastante ttil possibilitando
que as medidas a adoptar e que as decisdes tomar sejam ajustadas a
realidade futura.

Por outro lado, o turismo é um dominio em que nem sempre se dispoe
de dados suficientes pelo que os julgamentos subjectivos podem constituir-
-se como muito importantes. Acresce que no ambito do turismo ao
conhecimento formal se alia, ndo raras vezes, todo um capital de outros
conhecimentos empiricos que resultam da praxis quotidiana detido pelos
actores e que se reveste de extrema importincia para definir medidas de
acgido e para suportar tomadas de deciséo.

Esta técnica permite, por um lado, obter dados qualitativos mas tam-
bém dados quantitativos. A titulo meramente de exemplo destes ulti-
mos refiram-se as probabilidades subjectivas de que um determinado
acontecimento se venha a concretizar e as medidas estatisticas que sdo
determinadas como a média, a mediana e a amplitude inter-quartil.
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Refira-se igualmente que a técnica Delphi, ao contririo de outras téc-
nicas de consenso, por ser nio presencial permite um uso mais eficiente
do tempo dos especialistas, que é sempre escasso. Por outro lado, nio se
confronta com um outro obstdculo: a eventual dispersdo espacial dos par-
ticipantes do painel. Nem com os custos que a reunido destes implicaria
caso a discussdo fosse presencial.

Deve ainda referir-se que ao convidarem-se agentes locais, sub-
-regionais e regionais, ligados de um modo mais ou menos directo ao
turismo, para participarem num painel De/phi que se centre na gestao do
destino turistico se estd, obviamente, a comprometé-los e a envolvé-los
no processo de planeamento e na defini¢do e aplicagio de estratégias de
ac¢do futuras. Este aspecto adquire particular relevincia, aquelas escalas
principalmente, se se conseguir, pela via da aplica¢do desta técnica, um
processo de planeamento mais participado.

Pelo facto de os participantes no painel darem a sua opinido sob ano-
nimato nio se coibem, a partida, de exprimir a sua opinido e de exprimir
opinides contririas aquelas que sdo mais socialmente aceites e mais
consensuais. O modo de aplicagdo desta técnica permite que as opinides
mais ‘excéntricas’ sejam partilhadas sem constrangimentos individuais.
Refira-se que por vezes os participantes sio convidados a explicar a sua
opinido quando esta é discrepante do painel, ou mesmo a mudanga de
opinido, mas estas justificagbes por vezes omitem-se pois tornam mais
moroso o preenchimento do questiondrio e a aplicagdo da técnica sendo
inviaveis com painéis muito numerosos.

Finalmente, mas ndo menos importante ¢ o facto de esta técnica apesar
de comportar alguns custos, ndo exigir avultados investimentos pelo que
responde adequadamente a escassez de recursos financeiros que por vezes
se coloca a algumas técnicas de investigagdo afins.

A aplica¢io da técnica no ambito da gestdo estratégica dos destinos
turisticos

Como aqui ja se tornou evidente a técnica Delphi pode revela-se
extremamente Util no 4mbito da investigagdo em turismo. Num estudo
que teve como principal objectivo avaliar a importincia do patriménio
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— natural, cultural construido e cultural imaterial —, do Baixo Mondego
como recurso territorial, capaz de potenciar o desenvolvimento local
e a (re)afirmagio deste territério e dos seus lugares como destino(s)
turistico(s) integrado(s) e competitivo(s) no contexto de afirmagio do
Centro de Portugal, aplicou-se esta técnica de comunica¢do em grupo
nio presencial.

Do painel faziam parte (i) académicos; (ii) agentes publicos locais,
sub-regionais e regionais; (iii) agentes individuais e/ou privados de
promogio turistica; (iv) administradores, gestores e directores de bens
patrimoniais, de institui¢des culturais, de atrac¢es turisticas, de unidades
de alojamento e de restauragdo e de agéncias de viagens que actuam,
quotidianamente, no territério que era objecto de estudo. Para o painel
de teste foram convidados trés participantes cujo perfil profissional os
integra no agrupamento (i), (ii) e (iv). Procurou-se que os seus perfis
fossem convergentes com os participantes no painel efectivo, que fossem
conhecedores do territério e/ou que estivessem ligados ao turismo mas
que na actualidade ndo estivessem a actuar na drea de estudo, justificando-
-se deste modo a sua nio inclusdo no painel efectivo.

Foi intengdo desta investigacdo envolver decisores e individuos que
pelas fungdes que exercem influenciam ou podem influenciar a tomada de
decisdes. Estabeleceu-se como requisitos de inclusio no painel efectivo
um dos seguintes critérios: (i) a drea geografica em que profissionalmente
actuam pelo que era essencial que actuassem no territério do Baixo
Mondego e que estivessem de um modo mais ou menos directo ligados
ao turismo (ii) que tivessem poder de decisio ou que influenciasse a
tomada de decisdes neste ambito; (iii) que revelassem um conhecimento
do territério; (iv) que reunindo pelo menos um destes requisitos fossem
indicados por outro(s) participante(s) no painel.

Refira-se que de 15 de Maio de 2010 e até 22 de Outubro de 2010 se
procedeu a constitui¢do do painel de teste e do painel efectivo. Foram rea-
lizados contactos pessoais e reunides individuais com cada um dos actores
potenciais locais, sub-regionais e regionais previamente seleccionados.
Nestas reunides procurou-se aferir a disponibilidade de cada um para
participar na aplica¢do da técnica tendo-se aproveitado a oportunidade
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para enderegar o convite para integrar o painel e para explicar como ia ser
aplicada esta técnica. Foram convidados 73 actores locais, sub-regionais
e regionais, para o painel efectivo. Aos potenciais participantes foi feito
o enquadramento sobre a aplicagdo da técnica, explicitando-se o objecto
e o objectivo do estudo bem como as caracteristicas gerais da técnica
Delphi e da sua aplicagio neste projecto de investigagdo, especificamente.
Para além disto, informou-se cada participante sobre o modo como os
resultados finais iriam ser divulgados. Todos estes aspectos foram dados
a conhecer, pessoalmente, pela coordenadora do processo de interac¢io
nio presencial aquando da reunido prévia que teve lugar no dmbito da
constitui¢do do painel.

O questiondrio piloto foi testado pelo painel de teste de 16 a 30 de
Outubro de 2010. A aplicagdo da técnica Delphi, propriamente dita,
iniciou-se a 13 de Novembro de 2010 e terminou a 31 de Julho de
2011 (Quadro 1). Prolongou-se, assim, por oito meses e dezoito dias.
Foram pré-determinadas trés rondas tendo estas sido suportadas por
trés questiondrios diferentes mas estreitamente ligados entre si, que
versaram sempre os mesmos temas. Estes questiondrios estiveram dis-
poniveis on-/ine no decurso de cada ronda, dispondo cada participante
de um /ink préprio para o seu questiondrio. A informagio recolhida foi
apresentada sob anonimato sucessiva e cumulativamente de ronda em
ronda, tendo sido completadas as ji referidas e pré-determinadas trés
rondas. O tratamento e andlise dos dados de cada uma das rondas, bem
como a elaborag¢do de um novo questiondrio e a sua colocagio na internet
requereu na 1.* e na 2.* rondas um periodo de tempo de duragio variavel.
Deste modo, numa 1.* ronda foram necessarios 69 dias e numa 2.* ronda
58 dias (Quadro 1).

Refira-se que foram devolvidos na 1.* ronda ou interacgio 51 questio-
ndrios e na 2.* e na 3.* rondas 48 (Quadro I). Os participantes que ndo
responderam a uma ronda foram excluidos da(s) ronda(s) subsequente(s).
Conclui-se, pois, que numa técnica cuja aplicagdo se caracteriza, quase
sempre, por significativas taxas de desisténcia de ronda para ronda,
no caso especifico desta aplicagdo a estratégia adoptada de estabelecer
contactos pessoais individuais prévios a aplicagdo da técnica revelou-se
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extremamente importante. Apesar dos contactos que se estabeleceram
inicialmente para constituir o painel terem sido muito exigentes em
termos de tempo eles revelaram-se muito uteis para sensibilizar os
membros do painel para a importincia de participarem nas trés rondas
pré-estabelecidas e para deste modo os fidelizar ao longo das sucessivas
rondas. A taxa de desisténcia da 1.* para a 2.* ronda foi de apenas cerca
de 5,9% (n = 3) e da 2.* para a 3." ronda de 0% (n =0). Estes dados
evidenciam bem as afirmagées precedentes e demonstram como ¢ impor-
tante estabelecer um contacto prévio com cada um dos participantes.

O sucesso que caracterizou a aplicagio da técnica Delphi nesta
investigacdo ficou também a dever-se ao facto de se ter prolongado em
todas as rondas a dura¢io que estava inicialmente prevista para cada
uma, que era de trés semanas e que havia sido pré-estabelecida e dada
a conhecer aos participantes (Quadro I). Este alargamento do prazo
apesar de quebrar a dinimica da aplicagdo da técnica foi extremamente
importante. A observagio do Quadro I permite concluir que na 1.* ronda

Quadro I - Caracterizagio da aplicagdo da técnica Delphi no ambito do turismo, do
patriménio e do desenvolvimento local no Baixo Mondego envolvendo um painel de
actores locais, sub-regionais e regionais.

1.2 Ronda 2.2 Ronda 3.2 Ronda
Inicio da ronda 13.Novembro.2010  14.Mar¢o.2011  16.Junho.2011
Fim previsto para a ronda 4.Dezembro.2010 5.Abril.2011 7.Julho.2011
Fim efectivo da ronda 3.Janeiro.2011 18.Abril.2011 31.Julho.2011
Prolongamento (dias) 30 13 24
Duracéo total da ronda (dias) 51 36 46
Numero total de participantes 51 48 48
Numero total de participantes
Nno prazo previsto 23 34 21
Namero total de participantes 08 14 21

fora prazo previsto

Fonte: Elaboragio prépria.
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cerca de 54,9% (n = 28) dos participantes do painel que responderam ao
questiondrio nesta ronda responderam fora do prazo estabelecido, o que
na 2.* ronda equivaleu a cerca de 29,2% (7 = 14) e na 3.* ronda corres-
pondeu a cerca de 43,8% (7 = 21). Deste modo, facilmente se conclui que
caso o prazo nio tivesse sido prolongado e neste prolongamento nio se
tivesse contactado de modo persistente cada um dos participantes a taxa
de desisténcia teria sido muito mais significativa.

Os resultados do painel permitiram (i) uma avaliagdo dos produtos
e dos recursos turisticos do territério; (ii) uma defini¢do das estratégias
de valorizag¢do do patriménio e de promogio do turismo que devem ser
adoptadas até 2020; (iii) uma ponderagio da importancia e do funcio-
namento das parcerias, das redes e das estratégias de colaboragio e de
cooperagdo no dmbito do turismo no territério do Baixo Mondego e (iv)
uma defini¢do das estratégias que devem ser adoptadas em termos de
promogio turistica dos lugares que integram este territério.

Constrangimentos que se colocam 2 aplicagdo da técnica Delphi a inves-
tigacdo em turismo

Apesar das virtualidades da aplicagio desta técnica a investigagdo em
turismo a escala local, sub-regional e regional hd alguns constrangimentos
com os quais se depara. Um dos primeiros constrangimentos prende-se
com a constitui¢io do painel que nem sempre se afigura ficil dada a
diversidade de actores que tomam parte nestas escalas. Todos os actores
se disponibilizaram, a partida, para participar, ainda que nem todos
tenham concretizado esta participagdo. Nao ¢ despiciendo o nimero
dos que disponibilizando-se para participar quando a aplicagio se inicia
nio respondem a 1.* ronda, ficando excluidos do painel. No caso da
aplicacio que aqui se tem estado a abordar cerca de 30,1% (7 = 22) dos
participantes que num primeiro momento se mostraram disponiveis para
colaborar acabaram por nio concretizar essa participagdo. Os motivos que
alegaram foram variados: indisponibilidade de tempo, falta de conheci-
mento da temdtica e do territério para responder a algumas questdes que
consideravam especificas, entre outros. Por outro lado, constata-se que
nio ha tradi¢do em proporcionar momentos de reflexdo e de discussio
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entre os actores ligados mais ou menos directamente ao turismo, estes
estdo pouco habituados a ser contactados para o efeito. Para uma parte
significativa dos actores esta oportunidade é enaltecida e traduz-se numa
participacdo continuada e em contributos muito valorativos.

Ora um dos constrangimentos que se coloca é precisamente conseguir
uma participagdo continuada. A reunido prévia, individual com cada
um dos participantes potenciais que se seleccionou é essencial. Para
além disto, a dilatagdo da dura¢io de cada ronda e um contacto regular
(através de e-mail, de sms, de contacto telefénico) com os participantes no
decorrer de cada ronda ¢ imprescindivel. No caso da aplicagdo que aqui
se dd conta estas estratégias revelaram-se essenciais aquando da aplica¢do
da técnica.

Por outro lado, ¢ importante que o tema que é objecto de reflexdo seja
relevante para os participantes no painel para que se sintam motivados
para integrar o referido painel e, deste modo, possam dar continuidade
a sua participagio até ao final da aplica¢do da técnica. Pelo facto de a
aplicagdo desta técnica se prolongar no tempo e se estruturar em rondas
sucessivas em que a reflexdo gravita, necessariamente, em torno do mesmo
tema conduz a que ji na 2." ou entdo numa 3." ronda os participantes se
sintam fatigados e suspendam a sua participagio, o que se traduz em ele-
vadas taxas de desisténcia, situagdo que tende a agravar-se de ronda para
ronda e que, como facilmente se compreende, cresce quando se aplica um
elevado nimero de rondas. Nio é pois ficil coordenar um grande grupo
de especialistas num elevado nimero de rondas.

Por outro lado, os resultados finais podem por vezes significar nio
aquilo que o painel estima que venha a acontecer mas aquilo que deseja
que se venha a concretizar. E preciso alertar previamente os participantes
para este facto, para que se evite esta tendéncia de resposta.

Por ser uma técnica ndo presencial o tempo dispendido individual-
mente na emissdo de uma opinido, numa tomada de decisdo, pode
ser maior. Ainda assim, o confronto de opinides face-a-face tem um
inconveniente: determinados individuos pela posi¢io que ocupam, pelo
prestigio que detém, podem influenciar a opinido dos restantes e exercer
—ainda que de um modo inconsciente —, pressdo sobre os outros membros
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do painel. Para além disto, quando uma opinido é expressa publicamente
quem a emite geralmente retrai-se em revé-la e mesmo em abandond-la.
Esta revisio e abandono sdo mais ficeis de acontecer quando a discussio
¢ ndo presencial como acontece com a técnica De/phi.

Consideragoes finais

A aplicagio de técnicas que permitam obter consenso deve ser cada
vez mais frequente para discutir temas complexos e/ou controversos e
para resolver problemas no ambito do turismo. O recurso a grupos de
especialistas para gerar ideias e para suportar a tomada de decisdes ¢ uma
prética que deve ser cada vez mais recorrente no dmbito do turismo, da
gestdo estratégica do territério e dos destinos turisticos. A aplicagdo da
técnica Delphi ajusta-se perfeitamente a esta pratica.

Procurou apresentar-se aqui esta técnica de comunicagido em grupo
nio presencial cuja génese e continuidade no tempo ilustram bem o seu
sucesso. Esta técnica é dotada de especificidades vérias que se procura-
ram aqui explorar e evidenciar. Ilustraram-se também algumas das suas
aplicagdes no ambito dos estudos de turismo.

Este texto centra-se, pois, nos pressupostos metodoldgicos da técnica
Delphi demonstrando que o sucesso da sua aplicagdo e dos seus resultados
finais dependem grandemente do investimento prévio que se faz na cons-
tituicdo do painel, revelando-se essencial um contacto inicial, individual,
com cada um dos potenciais participantes.

A aplicagio prépria evidenciou que é particularmente dificil assegurar
a participagdo nestes painéis de agentes publicos directamente ligados
ao turismo integrados na administragdo regional, em contrapartida os
actores privados e os participantes que integram organizagdes sem fins
lucrativos sdo os que estdo mais predispostos para participar em processos
de partilha de opinido, sendo também os que evidenciam uma opinido
mais critica e fundamentada sobre as virias questoes.

O processo de aplicagdo da técnica Delphi mostrou igualmente que
apesar de se estabelecer um prazo alargado de trés semanas para cada
ronda, as taxas de resposta no decurso deste prazo pré-estabelecido
sdo escassas pelo que se impde, sistematicamente, o seu alargamento.
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Esta constatagdo leva a que se sugira que em aplicagdes futuras a prazo
estabelecido para cada ronda seja mais curto recomendando-se que nio
passe das duas semanas, sabendo-se que a necessidade de os prorrogar é
essencial para assegurar maiores niveis de participa¢do. Por outro lado,
sugere-se um contacto regular e permanente com os participantes no
painel, é fundamental relembrar em determinados momentos que a
ronda estd a decorrer e que a participagio daquele membro do painel é
absolutamente essencial.

A técnica Delphi apresenta-se assim como uma técnica de investiga-
¢do extremamente versitil que se adapta bem a diferentes dominios do
conhecimento e a estudos interdisciplinares, permitindo alcangar a uni-
cidade na diversidade de opinides, isto para além de tomadas de decisdo
mais participadas, consensualizadas e informadas.
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