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Resumo
As constantes mudangas tecnoldgicas e o abundante acesso a informagao por parte de turistas
fizeram com que inumeras organizagdes do setor do turismo fossem forcadas a se
transformarem e a digitalizarem todos os seus processos organizacionais como também os seus

produtos/servigos.

Este artigo cientifico tenta criar uma ponte entre o planeamento do turismo com as novas
tecnologias através de processos de transicdo digital nas empresas. Para além disto, as
investigacOes realizadas nesta area podem servir de apoio para todo o tipo de empresas do setor
do turismo que estejam a dar os seus primeiros passos no caminho para uma transi¢do digital e

precisem de auxilio deste mundo complexo e bastante avangado.

Assim sendo, este trabalho é fundamentado com uma metodologia de revisdo sistematica de
literatura que foi fundamental para entender, por exemplo, que as empresas necessitam de um

planeamento fundamentado com base em sistemas de apoio, como CRM'’s.

Palavras-Chave: Transicdo e Transformagdo digital, Tecnologias de informagdo, Tecnologias

no Turismo, Transformagdo digital no Turismo e COVID-19
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Introducao

Ao longo da histdria da humanidade, o turismo tem se demonstrado uma das principais
atividades na sociedade. Isto porque o grande fluxo de turistas existentes em todo o mundo faz
com que exista uma grande difusdo de valores sociais e culturais, como também de dinheiro,
gerando receitas em todas as empresas no setor como também nos destinos turisticos

(Nakashima & Calvente, 2016).

Com o desenvolvimento de novas tecnologias e com a divulgacdo de uma vasta gama de
informacgdo, sobre o turismo, presente na internet, este setor tem sentido a necessidade de se
transformar e de garantir uma transicdo das suas empresas para a nova era do digital. Como
resposta, estas empresas foram criando processos de transi¢do digital nos seus processos
organizacionais, nos seus produtos como também na comunica¢do com o cliente (Matt et al.,

2015).

No final do ano de 2019, surgiu uma doenca, com facilidade de transmissao, que era capaz de
criar um estado grave de pneumonia a quem fosse infetado (Organizagdo Mundial da Saude,
2020). Com a maior parte dos governos internacionais a decretar o estado de calamidade,
forcando um recolhimento obrigatério da populagdo, as empresas turisticas sentiram-se
forcadas a se adaptarem a esta nova realidade e, muitas destas, viram a digitalizacdo dos seus

servicos como solucdo (Dannenberg et al., 2020).

E de aspeto fundamental a garantia de um processo de digitalizacdo das empresas,
especialmente no setor turistico fluido, transparente e organizado. Esta necessidade, conjugada
com o importante papel do planeamento turistico, pode levar a que muitas empresas criem uma
solucdo sustentavel para as suas organizacBes, adotando mecanismos online de comunicagao

em rede entre os seus fornecedores e os seus clientes (Baptista & Figueiredo, 2017).

Uma das principais motivacdes para este estudo surge na necessidade de entender a que ritmo
estdo as organizagdes do setor do turismo a se adaptar a esta nova era tecnoldgica que agora

vivemos e que processos e ferramentas estdo a usar para o fazer.

Assim, como objetivo de investigagdo, este estudo tenta, através de uma metodologia de revisdo
sistematica da literatura, analisar quais os processos de transi¢cdo digital nas organiza¢des do

setor do turismo.

Nele, podem ser encontrados 6 principais tdpicos: esta presente introdugdo, um

enquadramento tedrico que exprime a existente literatura sobre os temas, uma breve
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explicagdo da metodologia utilizada, a apresentagdo de resultados dessa metodologia, uma

breve discussao sobre os mesmos e ainda uma nota conclusiva com algumas opinides do autor.

Enquadramento Tedrico

Para entender um pouco do ponto atual em que o turismo se encontra, é necessaria fazer uma
sintese da histéria do mesmo, das suas origens e do seu impacto na sociedade e nas economias

das nagdes.

Sdo varios os autores que partilham as suas diferentes perspetivas de quando se pode afirmar
que o turismo “nasceu”, até porque, como indica Elbio Pakman (2014), a grande maioria dos
investigadores da area de turismo afirmam ter dificuldade em esclarecer o conceito de turismo
(Pakman, 2014). Porém, pode-se afirmar que o turismo consiste na movimentac¢do de pessoas,
seja por lazer, motivos de saude, trabalho, entre outros, para fora da sua drea de residéncia sem

a realizacdo de atividades econdmicas remuneradas (Netto A., 2013).

Todas as movimentac¢des realizadas pela civilizagdo humana permitiram unir culturas e
civilizagdes (Assungdo, 2011) tornaram as economias das na¢des cada mais fortes e com lucros
elevados, levando a que o turismo seja um dos setores mais importantes para as financas dos
paises. Em todo o mundo, no ano de 2019, eram gerados 5 mil milhdes de délares no setor do
turismo em praticamente todos os dias do ano, contabilizando em 7% das exportagées globais

(Organizagdo das Nag¢des Unidas para o Turismo, 2019).

Assim, o setor do turismo teve de ser capaz de se adaptar as necessidades dos seus turistas, que
com a Internet disponibilizando informacdo precisa e de qualidade, tém se tornado mais
rigorosos e seletivos. Neste sentido, o turismo passou de uma fase onde as pessoas organizavam
as suas viagens pessoalmente, numa agéncia de viagens, para estas poderem ser capazes de
organizar as suas proprias viagens em casa, sem necessidade de contactar uma pessoa (Pires,

2010).

O fator inovagdo tem sido determinante para esta era de digitalizacdo da sociedade e dos
processos organizacionais. Esta inovagdo é capaz de passar pelo uso de tecnologias de
informacdo que reduzem a distancia entre o cliente/turista e as organizac¢@es turisticas, sejam
elas hoteleiras, de restauracdo, de eventos, entre outros, como também é capaz de dinamizar a

concorréncia entre as organizagées turisticas (Rodrigues & Alexandre, 2020).

Foram quase todas as empresas que se tiveram de adaptar, criando estratégias de

desenvolvimento interno que promovam a transformagdo digital das mesmas, seja a nivel
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operacional, como de produtos, mercados de atuagdo ou processos internos, seja a nivel
financeiro, onde tiveram de ser realizados planos financeiros de atua¢do, formagao de recursos

humanos, criagdo de novos departamentos, entre outros exemplos (Matt et al., 2015).

Neste sentido, tiveram de ser implementados processos de transformacdo digital que
permitiram fazer com que estas organizagGes turisticas pudessem oferecer um produto ou um
servigo simples para os seus clientes (Baptista & Figueiredo, 2017). Estes procedimentos, apesar
de variados, dependo das organizagdes, possuem sempre quatro elementos em comum: uso das
tecnologias, mudangas na criagdo de valor, mudangas estruturais e aspetos financeiros (Matt et

al., 2015).

Por de tras das aplicagdes turisticas para reservar um quarto num hotel ou para comprar um
bilhete de avido, existem sistemas como Sistemas de Reservas Computadorizados (CRS),
Sistemas de Comunicagdo com Cliente (CRM) ou Sistemas Globais de Distribuicdo (GDS) que
permitem, numa Unica interagdo, comunicar com diversas organizacGes, empresas,
fornecedores e distribuidores, criar um fluxo de informacao breve, seguro e eficaz com foco nos

resultados para os clientes (Baptista & Figueiredo, 2017).

Ao longo dos ultimos anos, especialmente apds o ano de 2010, estas tecnologias tém vindo a
dar um forte apoio a decisdo dos clientes no momento de escolha de um destino turistico, por
exemplo. Porém, em 2020, a sociedade viu-se presa em casa por questdes de seguranca e saude
publica, com a disseminacdo da doenga COVID-19. Contudo, isto ndo impediu diversos turistas
de quererem conhecer mais sobre um destino, mesmo sem poder sair de casa. E aqui que o
papel da comunica¢do online das empresas/destinos turisticos se torna fundamental (Ricarte,

2020).

Atransformacdo digital das empresas e da sociedade tem sido um grande fenémeno nas ultimas
décadas. Porém, a obrigacdo que impos as populagdes de terem de ficar em casa devido ao
recolhimento obrigatdrio causado pela doenga COVID-19 (Organizagdo Mundial da Saide [OMS],
2020), forcou quase todas as empresas a pensarem em métodos de poderem comunicar,
interagir e se relacionar com os seus clientes e fornecedores, assentes em valores como a

melhoria continua, transparéncia e cooperac¢do (Tuukkanen et al., 2021).

Por conseguinte, as diferentes estratégias adotadas passaram por digitalizar os seus servicos e
produtos de modo a serem facilmente acedidos através de dispositivos méveis; comunica¢do
online, onde se pode salientar o forte uso das redes sociais seja para dinamizar a interacao
cliente-empresa como para venda online de produtos, fortemente usada por micro e pequenas

empresas (Ricarte, 2020).
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Metodologia

Para poder ser possivel a realizacdo deste artigo, foi necessaria uma intensa procura cientifica
sobre conceitos, definicdes e teorias que abordassem os temas principais deste trabalho

cientifico: transig¢do digital nas organizagGes do setor do turismo.

Esta referida procura cientifica é denominada de “Revisdo Sistemdtica de Literatura”. Isto
acontece porque o método utilizado para encontrar conteudo cientifico para poder ser

abordado neste artigo foi através de uma pesquisa.

A pesquisa feita foi realizada dentro de bases de dados como Google Académico e Scopus.
Nestas, foram pesquisados termos como “transicdo digital”, “transformacdo digital”,
“tecnologias de informacdo”, “tecnologias no turismo”, “transformacdo digital no turismo” e
“COVID-19”. Estes termos para pesquisa foram-se alterando a medida que a procura ia sendo

feita pois foram aplicados critérios de admissibilidade sobre os artigos lidos.

Neste sentido, apds a leitura de mais de 20 artigos, durante um periodo de 2 meses, foram feitas
quatro questdes: “Este artigo aborda o tema pretendido?”, “Este artigo tem conteudo suficiente
para ser analisado?”, “Este autor é claro na sua explicagdo?” e “Este artigo é apto para a revisdo
sistematica de literatura do artigo cientifico?”. Caso todas as questdes fossem respondidas

como positivas, entdo o artigo seria citado nesta revisdo sistematica de literatura.

Resultados

A pesquisa realizada permitiu entender a importancia da transicdo digital dentro das
organizagdes do setor do turismo. Com o avango da tecnologia que vivemos hoje em dia, todas
as informag0es essenciais para o turismo estdo disponiveis online, isto quer para as empresas

quer para os turistas (Serra, 2009).

A transformacao digital numa organizacdo, como ja foi abordado anteriormente, pode ter vérias
perspetivas e pretender atingir diferentes objetivos. Baptista e Figueiredo, no artigo onde
abordam a transformacdo digital nas organizac¢des, indicam 9 dos fatores mais essenciais para a
transformacdo digital dentro de uma empresa (Baptista & Figueiredo, 2017): “adaptacdo do

modelo de negdcio” que passa pela reformulagdo dos seus produtos de modo a conseguir
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oferecer produtos/servicos adequados a estas mudancas; “alinhamento com a estratégia
corporativa” que consiste no estruturar e alinhar o método de oferta deste produto/servico com

os valores e com a visdo da empresa.

De seguida, abordam a “atualizacdo dos processos organizacionais” isto porque na era atual, a
informagdo muda constantemente e assim o modelo de transi¢do digital ja estd adaptado para
as constantes mudangas existentes; “o conhecimento tecnoldgico” e “capacitagdo das pessoas”,
abordam aspetos muito semelhantes pois afirmam que a valorizagdo dos conhecimentos dos
recursos humanos, essencialmente nas areas das tecnologias e das tecnologias de informacao,
€ uma mais valia para a fluidez deste processo de transi¢ao digital. A “criagcdo de uma solugdo

|II

sustentavel” aborda a questdo de criar um método de transi¢cdo que ndo leve a empresa a
rotura; e, por fim “inovagdo continua”, que aborda o ponto, referido anteriormente, da
constante atualizacdo da informacdo e que, dentro do modelo de transicdo digital da

organizacao, crie espago para que exista inovacao e desenvolvimento.

Abordando agora a questdo do desenvolvimento tecnoldgico no setor do turismo, Happ e
Ivancsé-Horvath (2018) criaram um modelo de estudo onde o turismo digital tem uma
abordagem orientada para o marketing. Neste modelo, as autoras vém o turismo como um
servico onde sdo interligados a procura a sua cadeia de fornecimento. Sdo também abordados
tépicos como o produto, preco, localizagdo, promogdo e processo e afirmam que as tecnologias,
em especial as redes sociais, foram fundamentais no desenvolvimento do turismo na era digital,
promovendo os destinos e mostrando que a digitalizagdo de processos melhorou servigos como

as reservas diretas, gerando receitas para as empresas e para os destinos.

Discussao

Durante a analise dos artigos apresentados para este projeto, foi fortemente salientada a
importancia em delinear um plano estratégico organizacional que fosse capaz de transpor os
processos e produtos da empresa para o digital, oferecer um produto/servigo simples e eficaz
para os clientes e ainda garantir solugGes sustentdveis de modo a nao levar a empresa a rotura,

principalmente financeira.

A industria turistica jd vem fazendo esta transicdo digital hd alguns anos, porém, com a
pandemia de COVID-19, este processo foi acelerado e aperfeicoado (Ricarte, 2020). A criacdo de

mecanismos de reservas online, a possibilidade de poder conhecer um destino através de uma
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pesquisa online e até mesmo a integragdo de novas tecnologias, como inteligéncia artificial nos
sistemas de recomendagdo para os turistas com base nas pesquisas sdao tudo mecanismos e
esforgos realizados por parte das empresas em se tornarem cada vez mais capazes de enfrentar

esta nova era tecnoldgica e de se manterem a frente da concorréncia.

Neste sentido, a criagdo de um plano com base nos pilares apresentados por Baptista e
Figueiredo (2017) onde abordam a capacita¢do dos recursos humanos, estruturas financeiras e
modelos de atuagdo perante os processos e 0s servigos prestados seria fundamental para criar
uma organizagdo turistica robusta. Podendo ir ainda mais além, a conjugacdo deste
planeamento e as orientagGes prestadas por Happ e Ivancsé-Horvath (2018) na aposta
fundamental do marketing para o desenvolvimento tecnolégico do turismo, criam uma visdo a
longo prazo que podera dar resposta as necessidades dos turistas como ainda ultrapassar as

lacunas existentes neste setor, no que diz respeito ao desenvolvimento tecnoldgico.

Conclusao

A evolucdo tecnoldgica e as constantes mudancgas que ocorrem na sociedade e nas empresas
fazem com que surja a necessidade de um planeamento coerente e transparente de modo a

garantir uma evolugdo sustentavel nas mesmas.

Para além disto, existem diversas solu¢des e inovagdes tecnoldgicas que podem trazer
beneficios e solugbes inovadoras para o turismo. Estas solu¢des podem passar por sistemas de
Tecnologias de Informagdo e Comunicagdo como CRM, CRS ou GDS que ajudam na melhoria da
rede entre fornecedor — empresa — cliente (Baptista; Figueiredo, 2017); como também o uso
benéfico de solugbes bastante simples como as redes sociais para partilha de contetdo, criagdo

de relagGes e utilizagdo em estratégias de marketing para destinos turisticos (Alves, 2010).

Este trabalho de investigagdo permitiu entender quais as tecnologias existentes que sdo Uteis
para o turismo como também entender de que forma é feito um processo de transi¢do digital,
atendendo sempre as especificidades do negdécio em questdo. Assim sendo, tendo como
objetivo metodoldgico inicial uma revisao sistematica da literatura, pode-se afirmar com clareza
gue o objetivo foi cumprido. Para além disto, pode-se considerar que esta investigacdo podera
servir como apoio a empresas do setor do turismo que estejam a dar os seus primeiros passos
no caminho para uma transicdo digital e precisem de auxilio deste mundo complexo e bastante

avangado.
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Claro que existem limitagdes dentro do tema como a necessidade de resultados e relatérios de
performance por parte de empresas, porém pode-se afirmar que essa analise metodoldgica

quantitativa pode ser aplicada em futuros estudos cientificos, como numa dissertacgdo.
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