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Resumo

A pandemia da Covid-19 acarretou inimeras mudangas no Brasil e no mundo, afetando diversos setores, dentre eles o de turismo, e
acelerou ainda mais a expansao tecnol égica que ja estava em evolugéo, provocada pela Industria 4.0, e deu origem ao Turismo 4.0.
Neste contexto, foi construido um artefato para agregar valor a experiéncia dos usuérios ao planejarem suas viagens a lazer no Brasil.
Para tanto, foi realizada uma pesquisa qualitativa e exploratdria, que se valeu de dados secundarios, coletados a partir de fontes
bibliograficas, e de dados primarios, coletados por meio de entrevistas semiestruturadas com especialistas do setor e de sessfes de
Think Aloud com eventuais usuérios. Assim sendo, 0 objetivo deste artigo foi demonstrar como um artefato construido a partir do
Design Centrado no Ser Humano (HCD), integrado a Inteligéncia Artificial generativa (IA-Gen), que teve como consequéncia a criagao
da startup Guia Trip, estd agregando valor & experiéncia dos usuérios ao planejarem suas viagens a lazer no Brasil. Espera-se que ao
avancar nos conhecimentos sobre o tema este artigo venha a contribuir com a Academia e com o Mercado, visto ter focado em uma
solucdo capaz de unir tecnologia com eficiéncia operacional.

Palavras-chave: Startup Guia Trip. Design Centrado no Ser Humano. Inteligéncia Artificial generativa.
Abstract

The COVID-19 pandemic has brought about countless changes in Brazil and worldwide, affecting various sectors, including tourism,
and further accelerating the technological expansion that was already underway, driven by Industry 4.0, giving rise to Tourism 4.0. In
this context, an artifact was built to add value to users' experience when planning their leisure trips in Brazil. To this end, qualitative
and exploratory research was conducted, using secondary data collected from bibliographic sources and primary data collected through
semi-structured interviews with industry experts and Think Aloud sessions with potential users. Thus, the objective of this article was
to demonstrate how an artifact built from Human-Centered Design (HCD), integrated with generative Artificial Intelligence (Al-Gen),
which resulted in the creation of the startup Guia Trip, is adding value to the experience of users when planning their leisure trips in
Brazil. This article will contribute to academia and the market by advancing knowledge on the subject, focusing on a solution that
combines technology with operational efficiency.
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Design Centrado no Ser Humano e Inteligéncia Artificial generativa:
estudo de caso da startup Guia Trip

Resumo

A pandemia da Covid-19 acarretou inumeras mudangas no Brasil e no mundo, afetando diversos
setores, dentre eles o de turismo, e acelerou ainda mais a expansao tecnologica que ja estava
em evolu¢do, provocada pela Industria 4.0, e deu origem ao Turismo 4.0. Neste contexto, foi
construido um artefato para agregar valor a experiéncia dos usuarios ao planejarem suas viagens
a lazer no Brasil. Para tanto, foi realizada uma pesquisa qualitativa e exploratoria, que se valeu
de dados secundarios, coletados a partir de fontes bibliograficas, e de dados primarios, coletados
por meio de entrevistas semiestruturadas com especialistas do setor e de sessdes de Think Aloud
com eventuais usuarios. Assim sendo, o objetivo deste artigo foi demonstrar como um artefato
construido a partir do Design Centrado no Ser Humano (HCD), integrado a Inteligéncia
Artificial generativa (IA-Gen), que teve como consequéncia a criagdo da startup Guia Trip, esta
agregando valor a experiéncia dos usudrios ao planejarem suas viagens a lazer no Brasil.
Espera-se que ao avangar nos conhecimentos sobre o tema este artigo venha a contribuir com a
Academia e com o Mercado, visto ter focado em uma solucdo capaz de unir tecnologia com
eficiéncia operacional.

Palavras-chave: Startup Guia Trip. Design Centrado no Ser Humano. Inteligéncia Artificial
generativa.

Introducio

A pandemia da Covid-19 acarretou inimeras mudangas no Brasil e no mundo,
impactando diversos setores, dentre eles o de turismo, conforme demonstra a andlise dos
resultados das pesquisas realizadas pelo Conselho de Turismo da Federagdo do Comércio de
Bens, Servigos e Turismo do Estado de Sao Paulo (FecomercioSP), no periodo de 2019 a 2024.
Em 2019, o setor de turismo brasileiro faturou R$ 201,2 bilhdes (FecomercioSP, 2022); em
2020, R$ 136,1 bilhdes (FecomercioSP, 2022); e, em 2024, chegou R$ 207 bilhdes,
(FecomercioSP, 2025). Assim sendo, poucos anos depois de ter sido decretada a pandemia, esse
setor ja vem demonstrando recuperagdo e um crescimento econdmico significativo, chegando,
inclusive, ao maior faturamento desde a FecomercioSP comecou a analisar os dados.

Este fato demonstra que pode haver relagdo entre o crescimento econdmico registrado
nos ultimos anos, as macrotendéncias destacadas pelo Ministério do Turismo (2023) e os
padrdes de comportamento identificados na pesquisa sob perspectiva micro da Elo e do TRVL
Lab (2021), de modo a revelar sinergia entre o setor de turismo e as expectativas (ou
comportamentos) dos viajantes.

No contexto tecnologico, a pandemia acelerou ainda mais a expansao que ja estava em
evolugdo, provocada pela Industria 4.0. Os progressos da Inteligéncia Artificial (IA)
impactaram organizagdes, sociedades e individuos e se inseriram também no setor de turismo,
dando origem ao movimento denominado Turismo 4.0. Trata-se de um ecossistema inovador
de valor no turismo, fundamentado no paradigma de prestagdo de servicos tecnoldgicos,
sustentado pelos principios da Industria 4.0 (Pencarelli, 2020).

Nos Uultimos anos, o uso crescente de tecnologias digitais vem transformando
significativamente os métodos de operagdo e de entrega de servigos na industria de viagens e
turismo. Fang et al. (2017) afirmaram que os dispositivos moveis sdo considerados essenciais
para quase todos os viajantes. Bodkhe et al. (2020) apontaram que, atualmente, a maioria das
pessoas busca e reserva seus bilhetes de viagens, refeicdes e acomodacdes utilizando a Internet.



Na verdade, as plataformas moveis transformaram o modo como as empresas ligadas a
viagens cultivam relagdes com seus clientes, proporcionando experiéncias de viagens unicas,
inovadoras e personalizadas (Lai, 2015). Isso tem feito com que empresas do setor apostem na
criacdo e na promocao de seus proprios aplicativos moveis, visando manter uma base de
usuarios engajados e comprometidos em busca do impulsionamento das vendas (Fang et al.,
2017). Em complemento, Peters et al. (2016) ja tinham sugerido que o envolvimento dos
usuarios vinha sendo reconhecido como um requisito fundamental para o sucesso do sistema,
destacando a importancia de sua participacao ativa e comprometida.

Essa dissemina¢do do uso de plataforma resulta em mudangas rapidas na industria do
turismo, fazendo com que surja uma demanda significativa por plataformas inovadoras no setor,
que integram tecnologia, transagdes financeiras e conhecimento. Porém, este avango
tecnologico pode ser problematico, caso nao sejam criadas solugdes para gerar efeitos positivos
as experiéncias turisticas, como, por exemplo, por meio de abordagens de Design Centrado no
Ser Humano (Human Centered Designed — HCD) (Stankov & Gretzel, 2020).

Neste contexto, o objetivo do presente artigo foi demonstrar como um artefato
construido a partir do Design Centrado no Ser Humano (HCD), integrado a Inteligéncia
Artificial generativa (IA-Gen), que teve como consequéncia a criagdo da startup Guia Trip, esta
agregando valor a experiéncia dos usudrios ao planejarem suas viagens a lazer no Brasil.

A justificativa para realizacdo deste estudo foi sustentada pelo fato de ser um tema de
interesse para o desenvolvimento dos servigos de turismo, sobretudo por utilizar IA-Gen e
HCD. Stankov e Gretzel (2020) destacaram a existéncia de uma lacuna quanto ao design de
solugdes tecnologicas para o turismo, em que a falta de foco no ser humano tem sido uma
limitacdo notavel.

Ademais, pesquisadores e profissionais de mercado, do setor do turismo ou de outros,
que tenham interesse em desenvolver servigos tecnolégicos considerando a experiéncia dos
usudrios como fator importante, poderdo, por meio deste estudo, avaliar sua aplicabilidade para
desenvolverem ideias ou artefatos.

Cabe destacar que, embora existam outras empresas que disponibilizem servigos
semelhantes (por exemplo: roterin.com, iplan.ia, tripplanner.ia, mytravelbrain.com),
desconhece-se que utilizem quaisquer artefatos construidos por meio da integragdo dos
conceitos de HCD com [A-Gen, para permitirem aos usudrios planejarem suas viagens a lazer,
como ¢ o caso da Guia Trip.

1 Fundamentag¢ao Teorica

Os conceitos que fundamentaram a presente pesquisa foram Inteligéncia Artificial
generativa e Design Centrado no Ser Humano, pois possibilitaram compreender a integragao
da tecnologia com foco nos usudrios para construir um artefato para o planejamento de viagens.

1.1 Inteligéncia Artificial Generativa (IA-Gen)

A TA-Gen descreve algoritmos que podem ser utilizados para criar contetudo, incluindo
audios, codigos, imagens, textos, simulagdes e videos. Avangos recentes nesse campo tém
potencial para modificar a forma como a criagdo de contetido ¢ abordada (McKinsey &
Company, 2023).

Nos ultimos dez anos, houve avangos significativos no campo da computagdo,
especialmente no dominio da IA-Gen, com destaque para o processamento de lingua natural
(PLN) e deep learning (DL). As exigéncias industriais ligadas a minerac¢do de texto e ao PLN
aumentaram, estimulando o desenvolvimento e a expansao de algoritmos capazes de lidar com
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dados ndo estruturados. Varios desses algoritmos dependem de dois elementos fundamentais:
(1) dados abundantes para treinar e operar os algoritmos; e (2) recursos computacionais
sofisticados para implementar e executar esses algoritmos (Dwivedi et al., 2023).

O surgimento de varias plataformas de IA generativa nos ultimos anos (por exemplo:
GPT-1, em 2018; GPT-2, em 2019; GPT-3, em 2020; DALL-E, em 2021; ChatGPT, em 2022;
MidJourney, em 2022; Google Bard, em 2023; e GPT-4, em 2023), assim como das plataformas
de TA-Gen focadas em turismo (roterin.com; iplan.ia; tripplanner.ia; mytravelbrain.com e
outras) atrairam a atenc¢ao da midia, de organizagdes e de usuarios. Uma das caracteristicas mais
marcantes dessas plataformas ¢ o fato de terem sido adotadas massivamente, em um curto
periodo (Souza, 2025).

As ferramentas de IA-Gen tém potencial para alterar a maneira como varias tarefas sdo
executadas e as saidas desses modelos sao praticamente indistinguiveis do contetido gerado por
seres humanos, pois a ferramenta ¢ treinada usando praticamente tudo o que esta disponivel na
web.

Embora os resultados alcangados pela IA-Gen possam sugerir que se trata de uma
tecnologia pronta para uso, a realidade ndo ¢ essa, pois existem diversos riscos que exigem que
os desenvolvedores prossigam com cautela.

Em busca de aprimoramento e de maior eficiéncia na utilizacdo da [A, estudos sugerem
autilizagdo de transferéncias técnicas de aprendizagem, que possibilitam o uso de modelos pré-
treinados ao realizarem pequenas modificagdes. Isso implica reutilizar pesos de uma ou de mais
camadas de um modelo pré-existente em um novo modelo, podendo ajusta-los via modelo de
fine-tuning (ajuste fino), mantendo-os fixos ou adaptando-os durante o processo de treinamento
(Bouafia, Guezouli, & Lakhlef, 2022).

Ao realizar o fine-tuning, o modelo adquire a capacidade refinada de se adaptar a
padrdes especificos presentes nos novos dados, resultando em um desempenho aprimorado em
comparagao com a criagdo do modelo a partir do zero (Zhang, R., Wang, & Zhang, Y., 2018).
Em estudo utilizando o modelo de fine-tuning para aprimorar a detec¢do e o rastreamento de
pedestres, Wang, Guo e Pan (2022) atingiram resultados que demonstraram que o fine-tuning,
orientado ao dominio, pode fortalecer e aprimorar o modelo de rede (Souza, 2025).

1.2 Design Centrado no Ser Humano

Grandi et al. (2019) sugeriram que ¢ um desafio colocar os seres humanos
adequadamente no centro do design. Como uma possivel solucao para este desafio, em 1999,
surgiu o conceito de Design Centrado no Ser Humano (Human-Centered Design — HCD), que
¢ uma abordagem multidisciplinar que integra conhecimentos e técnicas de fatores humanos
com ergonomia para tornar os sistemas mais utilizaveis (ISO, 2019).

Atualmente, o HCD fundamenta-se no uso de técnicas que estabelecem comunicacgao,
interacdo, empatia e estimulo junto as pessoas envolvidas, resultando na compreensao de suas
necessidades, desejos e experiéncias, e ultrapassando, frequentemente, o que elas proprias
percebem. Esse enfoque distingue o HCD das préticas tradicionais de design, pois se concentra
nas pessoas para as quais o produto ou o servico ¢ destinado, em oposi¢ao ao processo criativo
pessoal do designer ou aos substratos materiais e tecnoldgicos do artefato (Giacomin, 2015).

O HCD busca assegurar a eficacia de produtos ou de servigos, de acordo com as reais
necessidades dos usudrios e com a participacao ativa destes no processo, de modo a promover
solugdes eficazes. Neste sentido, a ISO 9241-210 sugere que € necessario planejar e incorporar
o HCD em todas as etapas do ciclo de vida do produto, abrangendo concepc¢ao, analise, design,
implementacgdo, teste e manutencao (ISO, 2019). Além disso, o feedback dos usuérios e os
dados de suporte técnico também ajudam a priorizar modificagdes no sistema.



Ao desenvolver um produto ou um servigo, ¢ fundamental considerar o contexto no qual
sera utilizado, pois operard em condicdes especificas, abrangendo aspectos técnicos, fisicos,
sociais ou organizacionais, € estara nas maos de uma populacao de usuarios com caracteristicas
distintas, cada qual com seus respectivos objetivos e tarefas desejadas (Maguire, 2001).

A partir dos impactos dos avangos tecnoldgicos da Industria 4.0, no contexto do
Turismo 4.0, Stankov e Gretzel (2020) identificaram que, apesar das inovagdes promissoras no
setor, ¢ notavel a falta do HCD, no momento das solugdes.

O foco no HCD para tecnologias do Turismo 4.0 vai além da simples busca pela
satisfacdo dos usudrios, concentrando-se na prevencao dos efeitos limitantes de objetivos e
possibilitando resultados de experiéncias que ultrapassam esses objetivos (Stankov & Gretzel,
2020).

Portanto, a constru¢ao de um artefato focado no planejamento de viagens a lazer no
Brasil para agregar valor aos usuarios ao planejarem suas viagens a lazer valeu-se da
perspectiva sugerida por Stankov e Gretzel (2020) e considerou o0 modo como os fatores do
HCD impactam os efeitos da experiéncia turistica dos usudrios, visto que o alcance das
expectativas e a satisfagdo dos mesmos sdo aspectos centrais no HCD. Quando os usudrios
conseguem atingir suas expectativas ao utilizarem determinado sistema, isto resulta em
satisfacdo. Falhas podem gerar experiéncias de uso insatisfatorias pelos usudrios, mas
raramente se estendem de modo a afetarem sua experiéncia total (Stankov & Gretzel, 2020).

Hé uma crescente demanda por parte dos usuarios por produtos de qualidade superior,
pois eles estdo cada vez menos dispostos a lidarem com problemas ao utiliza-los. Isto ressalta
a importancia do design e de produtos que sejam de fécil uso, permitindo o aprendizado sem
complicag¢des, com uma estética melhorada (Han et al., 2001).

2 Metodologia

Ao cursar a disciplina Laboratorio de Inovacdo e Empreendedorismo do Mestrado
Profissional de Empreendedorismo da Universidade de Sao Paulo, o pesquisador questionou
sobre a viabilidade de associar as abordagens de Design Centrado no Ser Humano (HCD) com
Inteligéncia Artificial generativa (IA-Gen), personalizada por meio de técnicas de engenharia
de prompts, para criar um artefato que agregasse valor a experiéncia dos usuarios ao planejarem
suas viagens a lazer no Brasil.

O pesquisador ja tinha experiéncia profissional no setor de turismo e, em diversos
momentos, j4 tinha enfrentado dificuldades para conhecer algum local visitado, devido a falta
de acesso e de confianga nas informacdes disponibilizadas, prejudicando o planejamento e o
uso eficiente do tempo no destino. Assim, ao cursar a disciplina mencionada, identificou
oportunidades para desenvolver um artefato tecnoldgico que viria a preencher uma lacuna
existente no setor, buscando melhorar a experiéncia vivenciada pelos turistas a lazer no Brasil.

Em seu mestrado, o pesquisador realizou uma pesquisa com abordagem qualitativa, com
objetivos exploratdrios, e utilizou fontes secundérias e primarias (entrevistas com académicos
e profissionais do setor de turismo) primeiramente para investigar a viabilidade de construir um
artefato integrando o HCD com a IA-Generativa para agregar valor a experiéncia dos usuarios
ao planejarem suas viagens a lazer no Brasil. Constatada a viabilidade, o pesquisador valeu-se
do método Design Science Research (DSR) para construi-lo.

De acordo com Peffers et al. (2007), o DSR engloba um processo meticuloso de
concepgdo de artefatos destinados, dentre outros, a resolver problemas identificados; oferecer
contribuicoes a pesquisa; avaliar os designs; e comunicar os resultados as audiéncias
pertinentes. Neste sentido, pode envolver quaisquer objetos projetados como uma solucio
integrada para um problema de pesquisa.



Construido o artefato inicial, a etapa seguinte foi realizar sessoes de Think Aloud (com
eventuais usuarios) para constatar a aplicabilidade do mesmo e identificar possiveis melhorias
a serem implementadas.

Boren ¢ Ramey (2000) descreveram sessoes de Think Aloud como técnicas que
envolvem participantes que verbalizam seus pensamentos enquanto executam determinadas
tarefas, permitindo que o pesquisador obtenha insights sobre seus processos cognitivos e suas
interagdes com o produto ou com o servigo.

A construcao do artefato, ainda em fase de planejamento, em 2022, conquistou uma
bolsa de incentivo oferecida pela Universidade de Sao Paulo, em parceria com o Santander, e
pela Amazon Web Services (AWS). Assim sendo, a universidade ofereceu grande apoio na
condugdo, estruturacdo e validagdo da proposta e até¢ mesmo possibilitou a conexao com um
desenvolvedor que, posteriormente, veio a se tornar um dos fundadores da startup Guia Trip,
criada como consequéncia do artefato desenvolvido, como explicado a seguir.

3 O artefato construido

A partir da literatura analisada e da proposta estabelecida, foi construido um artefato de
base tecnoldgica, que atua no desenvolvimento de servigos em ambiente digital. O lancamento
da versao experimental ocorreu em 07/07/2024 e foi restrito aos eventuais usuarios para que
pudessem ser realizadas as sessdes de Think Aloud com o objetivo de valida-lo e de identificar
possiveis melhorias a partir de seus feedbacks.

O artefato foi construido a partir de experiéncias do pesquisador, orientado pelo
protocolo de pesquisa de Design Science Research (Dresch, Lacerda, & Antunes Junior, 2015),
com base nos principios fudamentais do HCD, que priorizaram as necessidades e as
expectativas dos turistas, ajustando-as as demandas especificas dos usudrios, e da IA-Gen, que
ofereceu sugestdes personalizadas de destinos e de atividades, ajustadas de acordo com as
preferéncias dos usuarios para planejarem suas viagens a lazer no Brasil.

A utilizagdo do artefato € bastante simples e ¢ gratuita, desde o download do aplicativo
até a geracao do roteiro. Basta que os usudrios facam o cadastro. Para garantir que os dados dos
usuarios sejam protegidos, o aplicativo usa criptografia e tecnologias de ponta. A partir das
selegdes feitas pelos usuarios, com a ajuda da IA-Gen, o aplicativo elabora um roteiro perfeito,
ou seja, o roteiro ¢ personalizado, mas os usudrios podem ajusta-lo como desejarem.

Inicialmente, tinha sido prevista apenas uma tela de abertura, mas depois dos feedbacks
recebidos dos eventuais usudrios (nas sessdes de Think Aloud) e da analise da literatura sobre
HCD, entendeu-se que era crucial haver uma introdugdo clara para que os usudrios tivessem
uma experiéncia positiva. Entdo, foram adicionadas quatro telas explicativas no momento de
onboarding (Figura 1), para que os usudrios tenham maior clareza em relacao ao servigo e para
tenham maior engajamento desde o inicio do uso da plataforma.



Figura 1 — Tela de onboarding
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Fonte: Captura de tela feita pelo pesquisador, a partir da proposta de melhoria do artefato.

A principio, o uso do artefato envolvia, apenas quatro etapas, relacionadas a selecao do
destino, do tipo de viagem, do tempo de duracdo e da disponibilidade financeira, mas, em
funcao dos feedbacks dos eventuais usudrios, foram acrescentadas outras, passando-as para
sete.

Primeiramente, os usudrios selecionam o destino de sua viagem. Depois de marcada esta
op¢ao, selecionam a Regido de sua preferéncia (Etapa 1) e escolhem o que mais querem ver em
sua viagem (Etapa 2 - Figuras 2 e 3).

Figura 2 — Busca sobre o que encontrar no destino

< <
v ” =)
Qual seu destino de : : O que vocé quer mais ver
viagem? na sua viagem? na sua viagem?
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Fonte: Extraida pelo autor, a partir da proposta de melhoria do artefato.



Na Etapa 3 (Figura 3), os usuarios devem selecionar com quem irdo viajar. Foram
estabelecidas quatro tipologias, que sdo fundamentais para gerar um roteiro satisfatorio. Cabe
esclarecer que cada qual possui caracteristicas diferentes, a saber:

Usudrios que viajam sozinhos buscam experiéncias personalizadas e adaptadas as
suas preferéncias pessoais, como atividades ao ar livre, tranquilidade ou destinos
menos turisticos. Além disso, viajar sozinho permite maior controle sobre o proprio
tempo e flexibilidade de estadia e de orgcamento. Por isso, o artefato precisa oferecer
uma gestdo flexivel, permitindo que os usudrios ajustem facilmente sua viagem de
acordo com suas preferéncias pessoais.

Usuarios que viajam com amigos possuem necessidades distintas relacionadas a
dindmica de grupo e a variedade de atividades para agradar a todos. A
personalizacdo na selecdo do destino deve ser ampla, pois os grupos de amigos tém
interesses variados e devem equilibrar preferéncias individuais com opg¢des que
possam ser desfrutadas em conjunto. A flexibilidade com relagdo a duracdo da
estadia e ao orcamento € outra questdo importante. Logo, o artefato precisa calcular
o tempo ideal da estadia, o orgamento para diferentes tipos de atividades e destinos
e deve permitir que o custo de cada atividade seja ajustado facilmente de modo a
deixar todos os membros do grupo confortaveis.

Usudrios que viajam em casal, sem filhos, apresentam necessidades que giram em
torno de criar uma experiéncia intimista e personalizada, focada no desejo de
conexdo e em experiéncias compartilhadas. Portanto, as atividades precisam
oferecer opgdes privativas ou até mesmo exclusivas, sem interferéncia de atividades
voltadas para grandes grupos ou para criangas. Casais tendem a ter um periodo mais
longo de estadia e, assim sendo, o artefato precisa considerar que o tempo no destino
seja suficiente para explorar o possivel, mas que sobre tempo também para desfrutar
de lazer e descanso, inclusive, com flexibilidade de preco.

Os usudrios que viajam em casal, com filhos, tém necessidades mais especificas,
uma vez que este tipo de viagem envolve tanto os interesses dos pais quanto os das
criancas. A selecao do destino deve ser altamente adaptada, sugerindo cidades e
destinos que tenham infraestrutura adequada para familias, com opgdes de
atividades para criangas. A duragdo da estadia deve prever disponibilidade de tempo
para atividades infantis e momentos de descanso para os pais. Quanto ao orgamento,
¢ crucial que haja uma gestao eficiente, uma vez que viajar com filhos pode implicar
custos adicionais. Portanto, o planejamento de viagens em casal, com filhos, deve
ser cuidadoso dada a diferenca de necessidades dos viajantes.

Caso ndo saibam para onde ir, os usuarios também té€m a possibilidade de selecionar
outra opg¢do. O artefato possui uma entrada de sugestdo de destino para ajudar os usuarios
indecisos. Esta funcionalidade usa IA-Gen para crias sugestdes, com base nas preferéncias
pessoais dos usuarios, utilizando um algoritmo criado. Entretanto, as opg¢des foram limitadas
para reduzir o risco de sobrecarga de informagdes que podem impactar a experiéncia dos
usudrios. A plataforma recomenda até 6 destinos, para que os usuarios possam seleciona-los. A
personalizacdo do HCD exige foco nas necessidades reais dos usudrios.

O resultado esperado ¢ gerar roteiros alinhados com as necessidades e desejos dos
usuarios, facilitando o seu processo de decisdo, melhorando sua experiéncia e aumentando sua
satisfacao. Porém, caso nenhum destino lhes interesse, os usuarios serdo direcionados para a
pagina inicial.



Figura 3 — Sele¢@o da viagem e sugestio de destino
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Fonte: Extraida pelo autor, a partir da proposta de melhoria do artefato.

Na etapa seguinte (Etapa 4 — Figura 4), os usudrios selecionam a quantidade de dias no
destino. Foi criado um algoritmo que avalia, dentre as quase 200 cidades brasileiras disponiveis,
qual seria a quantidade minima e a méxima de dias no destino. O resultado esperado ¢ que, com
1ss0, os roteiros sejam mais equilibrados e a IA-Gen tenha mais precisdo nas recomendagoes,
sugerindo aos usuarios a quantidade ideal de dias no destino, para que tenham tempo para
conhecer o local, garantindo experiéncias completas e agradaveis e evitando frustacdes por
terem permanecido pouco tempo ou por terem repetido atividades.

Figura 4 — Quantidade de dias no destino
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Fonte: Extraida pelo autor, a partir da proposta de melhoria do artefato.

Também foi incluido o controle sobre aquilo que os usudrios ndo desejam no roteiro da
viagem (Figura 5). Essa op¢do permitir aos usudrios ajustarem sua experiéncia, conforme o
principio central do HCD. Atualmente, as opg¢des disponiveis foram coletadas por meio dos
feedbacks dos usudrios e de apontamentos de especialistas no setor. O resultado esperado € que
os roteiros sejam cada vez mais personalizados e satisfatorios, evitando frustracdo com
sugestdes indesejadas. A personalizacdo, de acordo com as preferéncias dos usudrios, leva ao
melhor alinhamento, melhorando a relevancia e a aceitagcdo das sugestoes.



Figura 5 — Controle sobre o que ndo se desejam na viagem
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Fonte: Extraida pelo autor, a partir da proposta de melhoria do artefato.

A etapa seguinte refere-se ao orgamento disponivel para a viagem (Figura 6).
Anteriormente, no modelo experimental, o orgamento era dividido em faixas, em uma caixa de
selecdo, o que limitava os usuarios. Na versdo final do artefato, foi introduzida uma barra de
or¢amento de R$ 500 a R$ 10.000, de modo a permitir maior flexibilidade aos usuarios ao
escolherem os valores. O HCD sugere que permitir aos usudrios que tenham controle sobre o
orcamento e maior flexibilidade proporciona uma experiéncia mais personalizada e satisfatoria.

Figura 6 — Orgamento disponibilizado para a viagem
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Fonte: Extraida pelo autor, a partir da proposta de melhoria do artefato.

Neste momento, os usuarios devem aguardar enquanto o roteiro que ird apoia-los no
planejamento de sua viagem esta sendo gerado. Este roteiro é gerado com a partir das sele¢des
9



feitas pelo usudrio nas etapas anteriores (Figuras de 2 a 6), com o apoio da [A-Gen, utilizando
0 fine tunning para ser mais assertivo. Vale ressaltar que, nesta etapa, os usudrios nao precisam
entrar em contato com a IA, pois o artefato realiza essa comunicagado por eles.

A tela de carregamento durante a geracdo do roteiro deixou de ser estatica, como
planejado a priori, passando a ser um video interativo, com mensagens explicativas (Figura 7).
O design interativo e o engajamento dos usuarios ajudam a melhorar a experiéncia geral. A
inclusdo de informagdes ajuda os usuarios a manterem o interesse € o envolvimento durante o
processo de espera ajudando-os a compreenderem melhor o propdsito do artefato e dando-lhes
a sensacdo de aproveitamento do tempo enquanto o roteiro estd sendo gerado.

Figura 7 —Tela de carregamento durante a geragao do roteiro
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1crédito = 1 roteiro Utilize seus créditos para gerar roteiros. favoritar um roteiro gerado? mais faci cadastro.

Fonte: Extraida pelo autor, a partir da proposta de melhoria do artefato.

A ultima etapa € a apresentacdo do roteiro gerado por meio de IA-Gen (Figura 8). A
plataforma recebe o texto gerado e o enquadra de maneira que facilite aos usudrios
compreenderem o planejamento da viagem desejada, agregando valor a experiéncia dos
usuarios.

A Figura 8 mostra como o roteiro ¢ entregue aos usudrios, no caso, referente a Vila de
Jericoacoara, por exemplo. O modelo de fine-tuning da IA-Gen foi ajustado para aprimorar a
precisdo das recomendagdes dos roteiros. O fine-tuning € essencial para otimizar a IA-Gen,
ajustando os algoritmos para gerarem recomendagdes mais alinhadas com as preferéncias reais
dos usuarios. Depois de implementadas as melhorias, a IA-Gen consegue entregar aos usuarios
informagdes mais relevantes e personalizadas. O resultado esperado ¢é ter uma [IA-Gen mais
precisa e adaptada, melhorando a personalizacdo dos roteiros de modo a agregar valor a
experiéncia dos usuarios.
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Figura 8 — Modelo de roteiro usando fine-tuning da IA-Gen
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Fonte: Extraida pelo autor, a partir da proposta de melhoria do artefato.

No final de cada dia do roteiro, foi incluido o texto “Encontramos alguns locais para
vocé conferir. Clique em algum!” Esta inclusdo refere-se a integracdo feita com o Google
(Figura 9). Quando os usudrios clicarem em uma das imagens, o artefato consultara as
informacdes publicas disponiveis no Google sobre localizagdo, imagens, contatos e
recomendagdes. O resultado esperado ¢ maior precisdo e relevancia das recomendagdes de
atividades e dos destinos, com dados atualizados e confiaveis.

Realizar a integragdo com o Google possibilitou o aprimoramento das informacgdes
detalhadas sobre os locais de interesse, como atracdes, restaurantes e pontos turisticos € o
enriquecimento das recomendacdes com dados precisos e atualizados sobre os destinos e as
atividades. A integracdo com Interfaces de Programacao de Aplicativos (APIs) externas ¢ uma
pratica comum para enriquecer a experiéncia dos usuarios, oferecendo dados em tempo real e
detalhes atualizados dos locais.
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Figura 9 —Integracdo com o Google
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Fonte: Extraida pelo autor, a partir da proposta de melhoria do artefato.

No final da tela do roteiro gerado, buscando feedback dos usuarios quanto a satisfacao,
foi incluida a pergunta: “O que achou do roteiro?”” Foram disponibilizadas trés opgdes para a
resposta dos usuarios: (1) “Sim, gostei do roteiro”; (2) “Nao, o roteiro ndo ficou muito bom”; e
(3) “Ir para home™.

Caso os usuarios selecionem a op¢ao (1) ou a (3), eles serdo direcionados para a pagina
inicial da plataforma e a acdo ficard registrada no banco de dados. Porém, se eles selecionarem
a op¢ao (2), uma nova janela serd aberta para que apontem o que niao gostaram, podendo
selecionar ou escrever o que nao atendeu as suas expectativas.

A inclusdo de uma tela de feedbacks em que os usudrios podem avaliar a satisfagdo e
sugerir melhorias tem o objetivo de gerar insumos de aprendizagem para que sejam feitos
ajustes continuos na [A-Gen, buscando melhorar a qualidade da entrega dos roteiros ao longo
do tempo. Assim sendo, o feedback continuo ¢ vital para refinar os sistemas inteligentes, o que
permite que a [A-Gen aprenda e se ajuste de acordo com as preferéncias e com a satisfagao dos
usuarios. O aprimoramento continuo do artefato, com base nos feedbacks dos usudrios, melhora
a personalizagdo e a experiéncia.

Na plataforma, também foram incluidos os idiomas inglés e espanhol. Embora os
destinos sejam brasileiros, a versao para outros idiomas € essencial para atender a um publico
global, tornando o servigo mais inclusivo, aumentando a acessibilidade e ampliando o alcance
também por usuarios estrangeiros.

4 A criacao da startup Guia Trip

Concluido o artefato, o langamento oficial ocorreu em 29/09/2024, no dia Mundial do
Turismo, pela startup Guia Trip. Esta startup foi criada como consequéncia da pesquisa
realizada, que o utilizou para gerar roteiros assertivos. Assim sendo, a startup surgiu como
desdobramento pratico de uma solugdo inicialmente proposta, que surgiu de uma ideia criada
durante uma disciplina de mestrado, comprovando o avanco e a aproximagdo do campo
académico com o mercadologico, aos juntos encontrarem solucdes praticas para o setor de
turismo, inclusive demonstrando a contribui¢cdo do presente estudo.

Assim sendo, a Guia Trip € uma startup de tecnologia, focada no setor de turismo, que
tem como proposito fortalecer o turismo brasileiro provendo solugdes inovadoras de tecnologia
e de comunicacao por meio da transformacao digital com conteudo confiavel e de facil acesso
pelos usudrios. Trata-se de uma plataforma treinada especificamente para o turismo, que utiliza
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os conceitos de HCD e de IA-Gen para fortalecer o turismo brasileiro e para gerar roteiros de
viagens completos, personalizados e totalmente adaptados ao estilo de cada um dos usuarios. A
plataforma oferece-lhes, gratuitamente, um servigo de apoio ao planejarem suas viagens a lazer
no Brasil, promovendo solugdes inovadoras de tecnologia ¢ de comunicagdo por meio da
transformagdo digital com contetido confidvel e de facil acesso. Basicamente, a proposta da
Guia Trip consistiu em treinar uma IA-Gen focando nas principais cidades turisticas do Brasil.

Atualmente, a startup Guia Trip possui 4 socios ativos, sendo que um dos fundadores ¢é
o desenvolvedor contatado inicialmente, ainda na fase de projeto de execugdo do artefato,
durante a disciplina do mestrado. Até o final de 2023, a startup esteve incubada no Centro de
Inovacao, Empreendedorismo e Tecnologia (CIETEC). Em 2024, a startup conquistou a
participag@o nos programas de acelera¢do de Startups START do Servico Brasileiro de Apoio
as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE) e também no Google for Startups.

Desde o primeiro semestre de 2024, a Guia Trip estd em operagao e foi homologada em
2 plataformas de smartphones (Apple e Android), com sife institucional
(www.guiatrip.com.br), blog informativo (blog.guiatrip.com.br) e redes sociais como
Instagram (@guiatrip.app) e TikTok (@guiatrip).

Conclusao

A startup Guia Trip utiliza um artefato resultante de uma ideia desenvolvida durante o
mestrado, que inclusive foi tema da dissertagdo do pesquisador, comprovando que o mesmo
tem capacidade assertiva para gerar roteiros, tornando-se um “especialista” em comparacao
com outros modelos de IA-Gen ndo treinados especificamente para o turismo. Vale ressaltar
que, neste artefato, o usuario ndo precisa entrar em contato com a IA, pois cabe ao servigo da
Guia Trip realizar esta comunicagdo por ele.

Os tempos e os movimentos da jornada do pesquisador para realizar a pesquisa,
construir o artefato e criar a startup Guia Trip comprovam a viabilidade da unido da academia
com o mercado e apresentam como resultado um produto que contribui tanto para o campo
académico como empresarial, avangcando nos estudos sobre design de servigos, integrando HCD
com [A-Gen, com foco em uma solucdo capaz de unir tecnologia avangada com eficiéncia,
buscando melhorar o processo de planejamento de viagens a lazer no Brasil, gerando valor aos
usuarios.

Ao longo da pesquisa, foram revelados aprendizados significativos tanto quanto ao
processo de criacdo do artefato, como quanto a personalizacdo da experiéncia dos usuarios,
destacando a eficacia da integracdo do HCD com a IA-Gen para criar solugdes tecnologicas
buscando atender de modo personalizado as necessidades reais dos usuarios.

A metodologia DSR, conforme sugerido por Hevner et al. (2004), foi essencial para
construir o artefato experimental, permitindo também valida-lo e implementar melhorias, com
base nos insights de especialistas e nos feedbacks de usudrios, o que levou, inclusive, a
construgao do artefato final. Além disso, o protocolo de pesquisa DSR de Dresch, Lacerda e
Antunes Junior (2015) apoiou a fundamentagao e a estruturacao conceitual das duas versdes do
artefato criado.

A aplicagao do HCD foi fundamental para garantir que o artefato criado priorizasse as
necessidades dos usuérios. Abdurakhmanova et al. (2022) discutiram como o HCD permite que
as tecnologias se alinhem de forma eficaz com as demandas dos turistas.

Os padroes de usabilidade da ISO 9241-210 (ISO, 2019) asseguraram que o design do
artefato fosse nao apenas funcional, como também intuitivo e acessivel. Estes fatos validaram
o que foi apontado por Stankov e Gretzel (2020) que afirmaram que a combinagdo de HCD
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com tecnologias emergentes, como a [A, pode agregar valor a experiéncia dos turistas, tornando
sua jornada mais eficiente, satisfatoria e personalizada.

Além disso, a aplicagdo da IA-Gen apoiada nos modelos de fine-tuning também foi um
ponto chave desta pesquisa, pois permitiu criar roteiros personalizados, de acordo com os perfis
e com as necessidades apontadas pelos proprios usuarios. Como discutido por Russell e Norvig
(2016), a IA-Gen tem potencial para criar solugdes altamente personalizadas, adaptando-as as
necessidades especificas dos usuarios.

Por fim, a pesquisa reafirmou a importancia de uma abordagem iterativa e continua no
desenvolvimento de artefatos tecnologicos, como defendido por Hevner et al. (2004). O
processo de coleta e analise qualitativa de dados, conforme Dresch, Lacerda e Antunes Junior
(2015), foi essencial para implementar as melhorias do artefato, ajustando-o as expectativas e
a eficacia para atender as necessidades dos turistas durante o processo de planejamento de
viagens a lazer no Brasil.

No que diz respeito as contribui¢des da pesquisa, a criagdo do artefato permitiu
confirmar a possibilidade de combinar as abordagens de HCD com IA-Gen para agregar valor
a experiéncia dos usudrios ao planejarem suas viagens a lazer. Abdurakhmanova et al. (2022)
afirmaram que o HCD ¢ crucial para adaptar as tecnologias as necessidades reais dos turistas.

Assim sendo, a contribuicdo académica e empresarial desta pesquisa consiste na
consolida¢do da unido do HCD com a IA-Gen permitindo a construgdo, s validagdo e a
implementa¢do de melhorias de modo que o artefato seja utilizado de forma satisfatoria pela
startup Guia Trip, atendendo, entdo, as necessidades reais dos viajantes a lazer no Brasil. Essa
abordagem ndo apenas valida teorias existentes, como também avanca no campo de estudos ao
oferecer uma aplicac¢do concreta e replicavel de um artefato, comprovando que também pode
ser utilizada como base para estudos futuros, especialmente no contexto do Turismo 4.0.

Assim sendo, o resultado desta pesquisa comprova a oportunidade para que outras
empresas criem experiéncias utilizando tecnologias, buscando melhorar a experiéncia dos
usuarios, aumentando seu engajamento e, consequentemente, levando a fidelizagdo de seus
clientes. Ademais, reforca-se que a pesquisa oferece insights importantes para o setor de
turismo, ou até mesmo para outros setores, adotem processos semelhantes, que combinem
abordagens de HCD com [A-Gen para agregar valor a experiéncia dos usudrios ou mesmo
outras tecnologias emergentes, como realidade aumentada (AR) e realidade virtual (VR), como
discutido por Stankov & Gretzel (2020).
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