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resumo

E, de repente, o mundo parou. Com ele, a atividade turística 
praticamente cessou, despoletando uma crise sem 
precedentes, depois de décadas de crescimento contínuo 
e exponencial. Assim, o presente artigo pretende analisar 
as reações da indústria do turismo a este solavanco 
económico e social, tanto do ponto de vista tecnológico como 
comunicacional, analisando campanhas de marketing 
relacional em diferentes destinos turísticos e os recursos 
tecnológicos ao dispor das organizações e empresas do 
setor. Para tal, foi exercida uma análise comparativa às 
diferentes estratégias de relacionamento, assim como uma 
LQYHQWDULDomR�GDV�VROXo}HV�WHFQROyJLFDV�H�RX�GLJLWDLV�SDUD�
enfrentar a crise, nomeadamente no papel da internet, das 
tecnologias da 4ª revolução industrial, do “social software´�
H�GDV�UHGHV��*��DEULQGR�XPD�GLVFXVVmR�VREUH�R�IXWXUR�GR�
VHWRU�H�RV�QRYRV�GHVD¿RV�FRPXQLFDFLRQDLV�GD�LQG~VWULD�GR�
turismo.

palavras-chave
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abstract

$QG�VXGGHQO\�� WKH�ZRUOG�VWRSSHG��:LWK� LW�� WRXULVP�DFWLYLW\�
practically ceased, triggering an unprecedented crisis, after 
GHFDGHV�RI�FRQWLQXRXV�DQG�H[SRQHQWLDO�JURZWK��7KXV��WKLV�
article aims to analyze the reactions of the tourism industry 
to this economic and social bump, both from a technological 
DQG� FRPPXQLFDWLRQDO� SRLQW� RI� YLHZ�� DQDO\]LQJ� UHODWLRQDO�
PDUNHWLQJ�FDPSDLJQV�LQ�GLIIHUHQW�WRXULVW�GHVWLQDWLRQV�DQG�WKH�
technological resources available to organizations and 
companies in the sector. To this end, a comparative analysis 

* 3URIHVVRU�&RRUGHQDGRU��(QGHUHoR�HOHWUyQLFR��OIHUUHLUD#LVFHW�SW
** 3URIHVVRU�$GMXQWR��(QGHUHoR�HOHWUyQLFR��OPRXUDR#LVFHW�SW
*** 3URIHVVRU�&RRUGHQDGRU��(QGHUHoR�HOHWUyQLFR��MSLQWR#LVFHW�SW

RI� WKH�GLIIHUHQW�FRPPXQLFDWLRQ�VWUDWHJLHV�ZDV�FDUULHG�RXW��
DV�ZHOO� DV� DQ� LQYHQWRU\� RI� WHFKQRORJLFDO� DQG� �� RU� GLJLWDO�
solutions to face the crisis, namely in the role of the internet, 
the technologies of the 4th industrial revolution, the “social 
VRIWZDUH´�DQG�WKH��*�QHWZRUNV��RSHQLQJ�D�GLVFXVVLRQ�DERXW�
WKH� IXWXUH� RI� WKH� VHFWRU� DQG� WKH� QHZ� FRPPXQLFDWLRQ�
challenges of the tourism industry.

keywords

&29,'�����WRXULVP��LQWHUQHW��FRPPXQLFDWLRQ��WHFKQRORJ\

1. IMPACTOS DA COVID-19 A NÍVEL INTERNACIO-

NAL E NACIONAL

A indústria turística vive uma crise sem precedentes 

HP�UHVXOWDGR�GD�SDQGHPLD�GD�&RYLG�����6HJXQGR�XP�UHOD�

tório da Organização Mundial do Turismo, a partir de 6 de 

abril de 2020, cerca de 96% dos destinos mundiais intro�

duziram restrições às viagens em resposta à pandemia 

(UNWTO & Data Partners, 2020).

De acordo com a Organização Mundial do Turismo 

(UNWTO, 2020) e segundo os dados disponíveis em maio 

GH�������YHUL¿FRX�VH�XPD�UHGXomR�GH�����QR�SULPHLUR�WUL�

mestre de 2020, com as chegadas a caírem 57% em março 

de 2020 (Figura 1). Estes números representam perdas 

de 67 milhões de chegadas turísticas internacionais e cerca 

de 80 mil milhões de dólares de receitas turísticas (UNWTO, 

2020a). 
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taram um declínio maciço de 80% em todo o mundo, no 

primeiro trimestre de 2020 (UNWTO, 2020a).

Com uma perda de volume de 22 milhões de chega�

das internacionais, a Europa foi a região mais atingida, a 

VHJXLU�j�ÈVLD�H�3DFt¿FR��DWp�PDUoR�GH�������$V�FKHJDGDV�

internacionais de turistas na Europa caíram 19%, no pri�

meiro trimestre de 2020 em relação ao mesmo período do 

ano de 2019. Os resultados robustos registados em janeiro 

e fevereiro não foram capazes de compensar a queda 

PDFLoD�GH�����YHUL¿FDGD�HP�PDUoR��81:72������D��

Em Portugal, em resultado da pandemia, a atividade 

WXUtVWLFD�DSUHVHQWDYD�VH�FRP�XPD�H[SUHVVmR�SUDWLFDPHQWH�

nula. Em abril de 2020, no contexto do estado de emer�

gência, cerca de 83,1% dos estabelecimentos de aloja�

mento turístico estiveram encerrados ou não registaram 

movimento de hóspedes (INE, 2020), valor que desceu 

ligeiramente em maio, para os 69,7% (INE, 2020a).
De acordo com o inquérito às empresas feito pelo Ins�

tituto Nacional de Estatística e o Banco de Portugal (cit in 
Turismo de Portugal, 2020), apesar de o impacto da pan�
demia no funcionamento das empresas ter sido mais notó�
rio no setor do alojamento e restauração, em média, 57% 
das empresas estavam em funcionamento no 2º trimestre, 
WHQGR�VH�YHUL¿FDGR�XPD�PHOKRULD�PXLWR�VLJQL¿FDWLYD�HQWUH�

FIGURA 1
CHEGADAS TURÍSTICAS INTERNACIONAIS (% MENSAL)

O encerramento dos hotéis, a suspensão da maioria 

dos voos e as crescentes limitações de viagens a nível 

JOREDO�DFDEDUDP�SRU�WHU�XP�HIHLWR�FDWDVWUy¿FR�QD�HFRQR�

mia do turismo, com todos os indicadores da indústria a 

VLWXDUHP�VH�HP�PtQLPRV�KLVWyULFRV��

Em março de 2020, a indústria hoteleira registou gran�

des reduções, de dois dígitos, na receita por quarto dispo�

nível (RevPAR) em todas as regiões do mundo, com a Ásia 

���������H�D�(XURSD����������D�UHJLVWDUHP�DV�PDLRUHV�

quedas (UNWTO & Data Partners, 2020). Ainda segundo 

a mesma fonte, UNWTO & Data Partners (2020), a indús�

WULD�KRWHOHLUD�DWLQJLX�XP�SLFR�GH������HP�WHUPRV�GH�UHVHU�

vas na semana 12 (de 16 a 22 de março) em comparação 

com o mesmo período do ano de 2019, em resultado do 

LPSDFWR�GD�&RYLG�����

Em março de 2020, de acordo com a Organização Inter�

nacional da Aviação Civil, a capacidade internacional de 

transporte aéreo apresenta uma queda acentuada de 38%. 

A Associação Internacional de Transporte Aéreo (IATA) 

aponta para um declínio de 22% na procura internacional 

GH�SDVVDJHLURV��PHGLGD�HP�UHFHLWD�GH�SDVVDJHLURV�TXLOy�

PHWUR��53.V��HP�MDQHLUR�PDUoR��FRP�XPD�TXHGD�GH�����

DSHQDV�HP�PDUoR��TXHGD�VHPHOKDQWH�j�YHUL¿FDGD�QDV�FKH�

gadas de turistas internacionais. As reservas aéreas regis�

)RQWH��81:72������D�
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pela mesma ordem). As dormidas de residentes recua�
UDP���������������HP�PDUoR��H�DV�GH�QmR�UHVLGHQWHV�
GHFUHVFHUDP���������������QR�PrV�DQWHULRU���(P�PDLR�
de 2020, o setor do alojamento turístico deverá ter regis�
tado 157,8 mil hóspedes e 324,3 mil dormidas, corres�
SRQGHQGR�D�YDULDo}HV�GH��������H���������UHVSHWLYD�
PHQWH���������H��������HP�DEULO��SHOD�PHVPD�RUGHP��
(INE, 2020a).

A totalidade dos dezasseis principais mercados emis�
sores, com base nos resultados provisórios de dormidas 
em 2019, registou decréscimos expressivos em abril, supe�
riores a 95%, tendo representado 75,8% das dormidas de 
não residentes nos estabelecimentos de alojamento turís�
tico neste mês. Desde o início do ano, todos os principais 
mercados registaram decréscimos, com maior enfoque nos 
PHUFDGRV�LUODQGrV�����������VXtoR�����������EHOJD����������
H�IUDQFrV�����������2V�PHUFDGRV�FDQDGLDQR����������H�
EUDVLOHLUR����������IRUDP��HQWUH�RV�SULQFLSDLV��RV�TXH�UHJLV�
taram resultados menos agudos (INE, 2020). Em maio de 
2020, de acordo com o INE (2020a), também a totalidade 
dos principais mercados emissores registou decréscimos 
expressivos, superiores a 90% (Figura 2).

abril (41%) e junho (79%). De referir ainda que, na 2ª quin�
zena de junho, 82% das empresas do setor do Turismo já 
se encontravam em funcionamento (+5 p.p. face à quin�
zena precedente), restando 16% que ainda estão encer�
UDGDV�WHPSRUDULDPHQWH�H����GH�PRGR�GH¿QLWLYR��

Segundo dados do Banco de Portugal e do INE (2020) 
e face à situação que seria expectável sem pandemia, o 
setor do alojamento e restauração reportou uma redução 
no volume de negócios de 87%. Na 2ª quinzena de julho, 
este setor também se destaca, com 64% das empresas a 
UHIHULUHP�XP�LPSDFWR�QHJDWLYR�QR�SHVVRDO�DR�VHUYLoR�����
p.p. que na quinzena anterior). No entanto, na 1ª quinzena 
de junho, o setor do alojamento e restauração foi aquele 
que registou a maior percentagem de empresas com 
aumento no pessoal ao serviço face à quinzena anterior 
(+33%), na maioria dos casos devido à redução do número 
de pessoas em layoff. 

Porém, apesar dos dados animadores de junho de 
2020, de acordo com o INE (2020), o setor do alojamento 
turístico registou 60,1 mil hóspedes e 175,5 mil dormidas 
HP�DEULO�GH�������FRUUHVSRQGHQGR�D�YDULDo}HV�GH��������
H���������UHVSHWLYDPHQWH���������H��������HP�PDUoR��

FIGURA 2
VARIAÇÃO DAS DORMIDAS NOS ESTABELECIMENTOS DE ALOJAMENTO TURÍSTICO, POR PAÍS DE RESIDÊNCIA

)RQWH��,1(������D�
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LGHQWL¿FDomR�H�VHOHomR�GH�PHUFDGRV�TXH�SRVVDP�DMXGDU�
D�DFHOHUDU�D�UHFXSHUDomR�����D�GLYHUVL¿FDomR�GH�SURGXWRV�
e experiências. Neste contexto, a OMT destaca ainda a 
LPSRUWkQFLD�GD�UHYLVmR�GD�HVWUDWpJLD�GH�PDUNHWLQJ�GLJLWDO�
e uma maior aposta nas tecnologias, quer pelas empre�
sas, quer pelos destinos turísticos.

7HQGR�HP�FRQWD�RV�QRYRV�GHVD¿RV�FULDGRV�SHOR�FRQ�
¿QDPHQWR��IRUDP�YiULDV�DV�RUJDQL]Do}HV��DV�HQWLGDGHV�H�
as empresas que se serviram das tecnologias de infor�
mação e comunicação (TIC) para continuarem a promo�
ver os seus produtos e destinos e a manter a relação com 
o cliente, apesar do afastamento físico (ver Tabela 1). 
Estas campanhas promocionais com mensagens positi�
YDV��GH�HVSHUDQoD��VHJXUDQoD�H�FRQ¿DQoD��WLQKDP�FRPR�
principal objetivo preservar o engagement, apostando 
numa futura visita.

2. A COMUNICAÇÃO RELACIONAL COMO RESPOSTA 

AO CONFINAMENTO

Com base nas referências do Fundo Monetário Inter�
QDFLRQDO���������HP�MXOKR�D�³PRELOLGDGH´�SHUPDQHFH�GHSUL�
PLGD��*OREDOPHQWH��RV�FRQ¿QDPHQWRV�IRUDP�PDLV�LQWHQVRV�
e generalizados entre meados de março e meados de maio 
de 2020. À medida que gradualmente as economias rea�
EUHP��D�³PRELOLGDGH´�DXPHQWD�HP�DOJXPDV�iUHDV��PDV��QD�
generalidade, permanece baixa, sugerindo que as pessoas 
estão a reduzir voluntariamente a sua exposição umas às 
outras, facto passível de comprovação através do rastreio 
dos telefones móveis. A Organização Mundial do Turismo 
�81:72������E��DSUHVHQWD�R�PDUNHWLQJ�FRPR�XP�GRV�WUrV�
SLODUHV�GD�UHFXSHUDomR��GHVWDFDQGR���� a importância da 
revisão das estratégias de marketing e promoção; 2) a 

TABELA 1
IDENTIFICAÇÃO DE ALGUMAS CAMPANHAS, MENSAGENS E SENSAÇÕES VEICULADAS DURANTE  

O PERÍODO DE CONFINAMENTO

2UJDQL]Do}HV��
HQWLGDGHV��
GHVWLQRV

&DPSDQKD 0HQVDJHP�UHODFLRQDO 6HQVDo}HV�FKDYH� 
GD�PHQVDJHP

World Tourism 
Organization 
(UNWTO)

“Stay at Home´ “Stay at home today means travelling tomorrow´ Solidariedade e 
esperança no futuro

World Travel & 
Tourism Council

“TogetherInTravel´ “Filling feeds with amazing stories about the world, 
from around the world.
At a time when new travel stories cannot be made, let’s 
WDNH�D�PRPHQW�WR�UHÀHFW�RQ�RXU�PRVW�VSHFLDO��LQVSLULQJ�
travel memories and share them with the world using 
#TogetherInTravel. Even though we can’t leave home 
ULJKW�QRZ��DV�D�FRPPXQLW\�ZH�FDQ�¿OO�VRFLDO�PHGLD�ZLWK�
stories, images, videos, and more to keep the spirit of 
travel well and truly alive”

Comunidade, partilha de 
experiências, preservar 
o espírito de viajar

European 
Travel 
Commission

³:H�$UH�(XURSH´ “The European Travel Commission partners with 
Euronews to create a unifying post-COVID-19 media 
FDPSDLJQ�UHÀHFWLQJ�RQ�WKH�EHDXW\��GLYHUVLW\�DQG�VRXO�RI�
Europe. The campaign, which will air on Euronews’ TV 
and digital platforms – as well as on ETC, and its 
members’ digital platforms – over the next four weeks, 
engages audiences to look forward to travelling again 
and experiencing the beauty of this unique continent. 
7KH�QHZ�¿OP�DLPV�WR�LQVSLUH�FXULRVLW\�DQG�GULYH�
imagination for future trips featuring nature, culture and 
history and heritage experiences”

Abordar as viagens 
emocionais que muitos 
HXURSHXV�¿]HUDP�QR�
período de 
FRQ¿QDPHQWR��R�TXH�
perderam, o que 
conseguiram descobrir 
sobre eles mesmos, 
HQTXDQWR�UHÀHWLUDP�
sobre a diversidade  
e a união, num todo  
do continente europeu

(cont.)
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2UJDQL]Do}HV��
HQWLGDGHV��
GHVWLQRV

&DPSDQKD 0HQVDJHP�UHODFLRQDO 6HQVDo}HV�FKDYH� 
GD�PHQVDJHP

Turismo de 
Portugal

“CantSkipHope´ “uma mensagem de esperança para todos e ajustada 
ao momento de incerteza que Portugal viveu. A 
campanha pede aos turistas para adiarem as viagens 
D�3RUWXJDO´

Mensagem de 
esperança aos 
portugueses e a todos 
os cidadãos do Mundo

Turismo do 
Centro

³+DYHUi�7HPSR´ “são tempos como os que vivemos que nos obrigam  
a parar, para depois recomeçar. Tempos que nos tiram 
a liberdade, mas que também nos fazem acreditar. 
Acreditar que podemos, que venceremos. Haverá 
tempo para voltar a dar asas aos nossos sonhos, de 
abraçar quem amamos, de sorrir sem sombras. 
Haverá tempo para recomeçar, para viajar, para correr, 
SDUD�YRDU��9ROWDU�D�VHQWLU�H�YLEUDU��DR�VDERU�GR�YHQWR��
do sol, da chuva. Haverá tempo para navegar e para 
YROWDUPRV�D�HVWDU�MXQWRV��$Wp�Oi��¿FDUHPRV�HP�FDVD�� 
(�FRPR�XP�WRGR��XP�Vy��YHQFHUHPRV´

Mensagem de 
esperança no futuro;
A importância de 
acreditar no amanhã,  
no recomeço

Turismo de 
Barcelona

“BarcelonaVisitsYou´ “desta vez será Barcelona quem visitará os seus 
VHJXLGRUHV�SDUD�DFRPSDQKi�ORV��ID]HU�FRP�TXH�UHVXOWH�
PDLV�DPHQD�D�TXDUHQWHQD�H�DVVLP��PRVWUDU�OKHV�WRGRV�
RV�WHVRXURV�TXH�RV�HVSHUDP�TXDQGR�YROWDUHP�D�YLDMDU´

Segurança, conforto e 
fruição sem sair de casa

Turismo de 
Florença

“To human, from 
Florence´

“queríamos fazer um vídeo que tocasse as pessoas  
e que gerasse compartilhamento, tocamos as cordas 
certas e conseguimos. É uma ideia criativa diferente, 
uma história construída para emocionar e com um 
IRUWH�SURWDJRQLVWD��)ORUHQoD��D�QRVVD�FLGDGH´

Saudade, emoção, 
relação, partilha, 
esperança no reencontro

Turismo de 
Madrid

“Madrid para. Para 
volver más fuerte´

“vídeo lançado pelo Turismo de Madrid, em que 
recorda que “a cidade parou para regressar mais forte 
TXH�QXQFD´

Espírito de união e 
vitória; Esperança, lutar 
para ganhar e ser 
invencível; 
Agradecimento

Associação de 
Turismo de 
Lisboa

³/LVERD�$FRUGRX´ “pretende celebrar o tão desejado regresso para 
YLYHQFLDU��FRP�FRQ¿DQoD��DV�P~OWLSODV�H[SHULrQFLDV�
TXH�D�UHJLmR�GH�/LVERD�SURSRUFLRQD´

Renovação, entusiasmo, 
proximidade, alegria e 
segurança

Associação de 
Turismo de 
Cascais

³&DVFDLV��XP�PXQGR�
SRU�GHVFREULU´

“destinada ao mercado interno, procura mostrar aos 
turistas nacionais, que neste verão atípico, tudo o que 
SUHFLVDP�H[LVWH�PHVPR�DTXL�DR�ODGR´
“Cascais apresenta o cenário perfeito para os short 
breaks que os portugueses tanto anseiam. A oferta é 
YDULDGD�H�D�SURPHVVD�p�Vy�XPD��YLVLWDU�RV�PDLV�LGtOLFRV�
GHVWLQRV�LQWHUQDFLRQDLV��VHP�VDLU�GH�FDVD´

Segurança, proximidade, 
concretizar uma 
experiência

Município de 
Braga

³9DL�)LFDU�7XGR�
%HP´

³HP�%UDJD�QDVFHX�XP�DUFR�tULV�JLJDQWH��5HSOHWR�GH�
/X]�H�(VSHUDQoD��(VSHUDQoD�GH�TXH�WXGR�¿FDUi�EHP��
Esperança que, em breve, voltaremos a estar juntos  
D�GHVIUXWDU�GHVWD�&LGDGH�$XWrQWLFD��&RP�HVWH�DUFR�tULV��
%UDJD�DEUDoD�R�SDtV�LQWHLUR´

Esperança, apelo à 
fruição do território, 
solidariedade, afeto, 
partilha

Município de 
Cabeceiras de 
Basto

³(PRFLRQH�VH�FRP�R�
QRVVR�LQWHULRU´

“Cabeceiras de Basto, terra que sente, que sonha,  
TXH�YLEUD�QXP�QRYR�IXWXUR´

Invocação à descoberta, 
apelo à visita, emoção

(cont.)
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DWLYLGDGH�WXUtVWLFD��%HQQHWW���������2¶&RQQRU���������%RX�

KDOLV�	�/DZ���������%RMQHF�H�.ULEHO��������/LEHUDWR��$OHQ��

& Liberato, 2018). Seja no desenvolvimento das ativida�

des de suporte dentro das organizações (planeamento, 

gestão da qualidade, contabilidade e finanças, entre 

outros), seja no desenvolvimento das suas atividades pri�

márias, as TIC são usadas nas operações (gestão e pro�

dução de serviço), no marketing e vendas, no serviço ao 

cliente, entre outras funções (Porter, 1985). Na relação 

com o cliente, as tecnologias são hoje amplamente utiliza�

das pelas empresas e organizações do turismo em todas 

as atividades relacionadas com o funil de marketing e 

vendas, nomeadamente desde a fase de criação de aware–

ness até ao suporte à venda (física ou online) e a todo um 

FRQMXQWR�GH�DWLYLGDGHV�SyV�YHQGD�TXH�YmR�GHVGH�R�VXSRUWH�

ao cliente às atividades de remarketing, etc. 

Em simultâneo, avanços tecnológicos mais recentes 

dão contexto àquilo que atualmente se considera consti�

tuir o início da 4ª revolução industrial, combinando tecno�

logias digitais (que incluem a automação e a robótica), físi�

cas e biológicas, capaz de transformar a forma como vive�

mos, trabalhamos e nos relacionamos. A sua introdução 

no mundo das empresas aponta para a automação total 

de fábricas (aqui entendidas no seu sentido mais lato como 

unidades que aplicam recursos na transformação de inputs 

em outputs, adicionando valor nestes últimos), utilizando 

VLVWHPDV�FLEHU�ItVLFRV�FDSD]HV�GH� OLJDU�PiTXLQDV�FRP�

PiTXLQDV�RX�PiTXLQDV�FRP�SHVVRDV��6FKDZE���������(VWH�

novo período, caraterizado pela utilização de um conjunto 

de tecnologias construídas sobre a infraestrutura da revo�

Neste mesmo sentido aponta, ainda, a Organização 

Mundial do Turismo (UNWTO, 2020c), na apresentação de 

sugestões de ações para a recuperação do setor, recomen�

dando a implementação de novas tecnologias, tais como 

a realidade aumentada ou a realidade virtual, para melho�

rar a experiência dos visitantes antes, durante e após uma 

visita. Ainda neste contexto, a OMT refere também a digi�

talização e a redução de pontos de contacto nos proces�

sos e na relação com o cliente, promovendo a utilização 

da tecnologia, desde aplicações móveis, quiosques, cha-

tbots, robôs e veículos autónomos, entre outros. Segundo 

a Arival (2020), este tema das tecnologias na relação com 

o cliente, operadores e intermediários (OTA) irá igualmente 

UHYHVWLU�VH�GH�LPSRUWkQFLD�IXQGDPHQWDO�QD�JHVWmR�GRV�DWUD�

WLYRV�DWLYRV�QRV�GHVWLQRV��SULQFLSDOPHQWH�QR�TXH�GL]�UHV�

peito à sobrecarga exercida sobre os recursos, conduzindo 

D�XPD�JHVWmR�PDLV�LQWHOLJHQWH�GRV�ÀX[RV�WXUtVWLFRV��

3. A RELEVÂNCIA DAS TECNOLOGIAS NA RELAÇÃO 

COM O CLIENTE

A crise pandémica de 2020 devolveu às Tecnologias 

de Informação e Comunicação (TIC) um papel central tanto 

na forma como a prestação do trabalho pode ser desen�

volvida, como pode ser utilizada para, do lado do consumo 

e das empresas, monitorar comportamentos ou ajudar na 

PRELOLGDGH�H�QR�UHIRUoR�GD�FRPXQLFDomR�RX�GR�PDUNHWLQJ�

Desde há muito que a utilização das TIC vem sendo 

apontada como fator fundamental no desenvolvimento da 

2UJDQL]Do}HV��
HQWLGDGHV��
GHVWLQRV

&DPSDQKD 0HQVDJHP�UHODFLRQDO 6HQVDo}HV�FKDYH� 
GD�PHQVDJHP

Município de 
Esposende

“Esposende é a tua 
3UDLD´

³(VWD�SURSRVWD�GH�(VSRVHQGH�HQFRQWUD�VH�PXLWR�
DOLQKDGD�FRP�DV�YLYrQFLDV�H�DV�H[SHULrQFLDV�ORFDLV�� 
o mar, o rio, o ambiente, a tranquilidade, a natureza,  
D�JDVWURQRPLD��H[SORUDQGR��QR�¿QDO�GR�FRQ¿QDPHQWR�
social, a particular tendência para, no retorno à 
normalidade, se revisitar o território de Esposende, 
QXPD�DSRVWD�FODUD�GD�PHQVDJHP��D�WXD�³SUDLD´��RQGH�
queres estar, onde gostamos de estar, onde nos 
VHQWLPRV�EHP�´

Felicidade, reencontro, 
relações emocionais, 
memórias e afetos, 
sentimentos, 
acolhimento, esperança, 
mensagem de futuro

)RQWH��$7&���������$7/���������&0%���������&0&%���������&0(���������(7&���������5LSUHVH�)LUHQ]H���������7XULVPR�GH�%DUFHORQD���������7XULVPR�GR�&HQWUR�
(2020); Turismo de Madrid (2020); Turismo de Portugal (2020a); UNWTO (2020d); WTTC (2020).
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SDUD�DOpP�GRV�Mi�UHIHULGRV�*'6¶V�H�&56¶V��FRPR��DR�QtYHO�

dos destinos, as entidades responsáveis pela sua promo�

ção, Destination Management’s Organizations��'02¶V���

desenvolvem, não exclusivamente, Destination Manage-

ment Systems (DMS) (aqui reconhecido como a infraes�

trutura tecnológica de um DMO) que suportam e estendem 

ao nível digital o desenvolvimento da sua atividade 

enquanto promotores de destino. De facto, o DMO assume 

as funções de construir a oferta de produto no destino, 

DSUHVHQWDQGR�D� H� SURPRYHQGR�D� �0DUWLQV�� &RVWD�� 	�

Pacheco, 2013). Além disso, é sua função assegurar os 

necessários compromissos com stakeholders incluídos 

nesses processos e desenvolver o marketing necessário 

que assegure a competitividade de longo prazo do destino 

como objetivo chave, desenvolvendo a sua própria cadeia 

de valor. Por outro lado, a cadeia de valor comercial, envol�

vendo sistemas de distribuição global e demais agentes 

OLJDQGR�RV�SURGXWRUHV�GH�VHUYLoRV�DRV�FOLHQWHV�¿QDLV��FRQ�

FHQWUD�VH�SULQFLSDOPHQWH�QR�FRQFUHWL]DU�GH�WUDQVDo}HV��SUR�

duzindo e disponibilizando pouca informação sobre o des�

WLQR��&RQWXGR��DR�VHX�SDSHO�SULQFLSDO��RV�'02¶V��XWLOL]DQGR�

as suas infraestruturas DMS para promoção online de des�

WLQRV�� WrP�YLQGR�D� MXQWDU� IXQFLRQDOLGDGHV�VHUYLoRV� TXH�

também permitem ao turista concretizar, ao nível da tran�

sação, a sua experiencia online; desta forma, empresas 

de serviços turísticos de pequena ou média dimensão, não 

presentes nos sistemas de distribuição global, têm apro�

veitado também estas infraestruturas como forma de 

FKHJDU�DR�FOLHQWH�¿QDO�

 TABELA 2 
DISPONIBILIZAÇÃO DE INTERNET AO NÍVEL GLOBAL

lução digital, vê estendido o poder de todas as tecnologias 

até agora utilizadas, ampliando a sua utilização e retirando 

GHODV�SURYHLWR�FRQVXEVWDQFLDGR�HP�WUrV�GLPHQV}HV��YHOR�

FLGDGH��DOFDQFH�H�LPSDFWR�QRV�VLVWHPDV��6FKDZE��������

(Mourão, 2020). De acordo com a Confederação Empre�

sarial de Portugal & Nova School of Business & Economics 

(Confederação Empresarial de Portugal & Nova School of 

%XVLQHVV�	�(FRQRPLFV���������FUr�VH�TXH�3RUWXJDO�³WHQKD�

um potencial de automação de 50% de todas as ativida�

GHV�GH�WUDEDOKR´��GD�OHLWXUD�GR�PHVPR�HVWXGR�H�TXDQGR�

analisados todos os setores de atividade, resulta ainda 

que, relativamente ao setor do Turismo e, em particular, 

no que diz respeito às atividades de alojamento turístico e 

de comidas e bebidas, o potencial de automação da sua 

força de trabalho é de 49%. Neste contexto, no que se 

refere à Indústria do Turismo, Ivanov defende que as fun�

o}HV�TXH�LQFOXHP�WDUHIDV�DXWRPDWL]iYHLV��FRPR�PXGDU�

pegar objetos, processamento de informações, cálculos, 

comunicações padronizadas, tarefas repetitivas etc., serão 

amplamente automatizadas por meio de programas de 

computador, aplicativos móveis, quiosques, chatbots, 

robôs, veículos autónomos e outras tecnologias de auto�

mação. Outras tarefas que exigem muitas habilidades 

sociais e inteligência emocional serão mais difíceis de auto�

matizar (Ivanov, 2020).

O impacto provocado pelas TIC não é, ainda assim, 

historicamente homogéneo a todas as funções e setores 

do Turismo, incidindo de forma particularmente vincada nas 

funções de marketing�H�YHQGDV��3RRQ���������2¶&RQQRU��

1999). Para tal, concorre, historicamente, a criação dos 

Sistemas Centrais de Reservas (CRS), nos anos 70, e 

GRV�6LVWHPDV�*OREDLV�GH�'LVWULEXLomR��*'6���QR�¿QDO�GRV�

anos 80, a que se seguiu, já sob a égide da Internet, nos 

anos 90, um conjunto de transformações que alteraram 

não só a forma como as empresas se organizam e desen�

volvem valor mas também a própria estrutura do setor, 

levando à criação de uma vasta gama de ferramentas e 

serviços que alteraram a cadeia de valor do setor, bem 

como a forma como as empresas que o integram intera�

JHP�FRP�R�WXULVWD��VHX�FOLHQWH�¿QDO��%RXKDOLV�	�/DZ��������

(Rasoolimanesh, Buhalis, & Cobanoglu, 2019). Com a 

Internet, não só ao nível da distribuição comercial, apare�

cem entidades como Online Travel Agents��27$¶V���Switch’s, 

7D[D�
SHQHWUDomR� 

���SRSXODomR�

Internet 

JOREDO� 
���

África 39,30% 11,5%

Ásia 53,60% 50,3%

Europa 87,20% 15,9%

$PpULFD�/DWLQD�
Caraíbas 68,90% 10,0%

Médio Oriente 69,20% 3,9%

América do Norte 94,60% 7,6%

2FHDQLD�$XVWUiOLD 67,40% 0,6%

*OREDO 58,70% 100,00%
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3.2. Presença digital

A presença no espaço digital carateriza uma das formas 

das empresas e organizações mostrarem ao turista aquilo 

que têm para oferecer, sendo objeto principal de discussão 

QR�kPELWR�GR�PDUNHWLQJ�GLJLWDO��.DXU���������3DUD�WDO��PXLWDV�

organizações do turismo disponibilizam website, próprio ou 

via intermediários, para mostrar e promover a sua oferta; 

RXWUDV�HPSUHVDV�DLQGD�XWLOL]DP�GLVSRQLELOL]DP�app’s (aqui 

entendidas como um pequeno programa informático con�

cebido para um objetivo particular que alguém pode insta�

ODU�QR�VHX�HTXLSDPHQWR�PyYHO��SDUD�R�PHVPR�¿P��4XDQGR�

utilizam estes meios como forma de acompanhar o turista 

em toda a online journey, isto é, facultando todos os serviços 

TXH�VXSRUWDP�D�YHQGD�UHVHUYD�H[FOXVLYDPHQWH�HP�FDQDLV�

GLJLWDLV��FRORFD�VH�jV�HPSUHVDV�R�GHVD¿R�GH�FRPSUHHQGHU�

como atrair o maior número possível de visitantes ao seu 

sítio eletrónico. A título de exemplo, na hotelaria a nível inter�

nacional, em média (apenas) cerca de 2.2% das visitas a 

um website são convertidas em reservas (Puorto, 2018) 

�%RVV���������$GLFLRQDOPHQWH��FRORFD�VH�D�PXLWDV�GHVWDV�

HPSUHVDV�R�GHVD¿R�GH�YHQGHU��SUHIHUHQFLDOPHQWH��DWUDYpV�

de canais próprios, como forma de garantir uma relação 

direta com o cliente, bem como, do lado da operação, garan�

tir uma desintermediação que lhe desonere o custo das 

vendas. Neste sentido, o inbound marketing, também 

chamado de marketing (digital) de atração ou de conteúdo, 

termo criado por Brian Halligan, CEO da Hubspot, emerge 

como um processo de gestão, suportado convenientemente 

por tecnologias digitais, que permite “atrair clientes criando 

conteúdo de valor e experiências ajustadas ao que eles 

SURFXUDP´��³FULDQGR�OLJDo}HV�HQWUH�IRUQHFHGRU�H�FOLHQWHV�TXH�

HOHV�SURFXUDP��UHVROYHQGR�SUREOHPDV�TXH�HOHV��Mi��WrP´�

(Hubspot, 2020). Em qualquer caso, as empresas com pre�

sença e negócio digital utilizam hoje o conteúdo gerado por 

utilizadores (user content generated) como forma de con�

duzir mais consumidores a adquirirem determinados 

VHUYLoRV��GLVSRQLELOL]DQGR�OKHV�FRPHQWiULRV�GH�RXWURV�FRQ�

sumidores desses serviços (Burgess, Sellitto, Cox, & Buult�

jens, 2009). Também a geração de informação criada a partir 

GH�JHRUUHIHUHQFLDomR��/X��6XJL\DPD��	�$ND\R��������p�XWL�

lizado como forma de facilitar a vida do turista e promover 

um turismo mais inclusivo (Rodriguez & Diana, 2018).

3.1. A Internet e a utilização das tecnologias da 4ª revolução 

industrial

A proliferação da disponibilidade de Internet e de redes 

GH�FRPXQLFDomR�¿[DV�H�PyYHLV��FDGD�YH]�PDLV�UiSLGDV��

facilitam a disponibilização de conteúdos empresariais e 

a forma como as organizações comunicam, distribuem e 

interagem comercialmente com cada vez mais potenciais 

clientes. Em 2020, cerca de 4.57 biliões de humanos, 59% 

da população total do planeta, são utilizadores ativos da 

Internet, incidindo esta penetração de forma distinta nas 

diversas regiões (Tabela 2) (INTERNETWORLDSTATS, 

2020). Na exploração de todos os conteúdos e interações 

são utilizados 5.16 biliões de telefones móveis (número 

que cresce a uma taxa de 8% ao ano) (Intelligence, 2020), 

sendo que este tipo de equipamento é utilizado por 92% 

dos utilizadores de Internet para o acesso à rede. A Inter-

net�VXSRUWD�QmR�Vy�R�DORMDPHQWR�H�DFHVVR�FRQVXPR�SDU�

tilha em tempo real de conteúdos (lúdicos, de negócio, 

FLHQWt¿FRV��HWF����HP�TXDOTXHU�WLSR�GH�media (texto, imagem, 

vídeo), mas também toda a infraestrutura que permite, 

hoje em dia, utilizar a rede para comunicações síncronas 

e assíncronas, suportar transações ou ainda, mais recen�

temente, ancorar a informação que permite a utilização de 

artefactos tecnológicos de forma mais inteligente e 

cómoda, com claros benefícios para a melhoria da quali�

dade de vida humana e da preservação do meio ambiente. 

São exemplos de tais utilizações o R2, o primeiro carro 

autónomo autorizado a circular e a ser comercializado nos 

Estados Unidos (NURO, 2020); ou ainda as trotinetes elé�

tricas, introduzidas massivamente em Lisboa, em 2018, 

e, no início de 2020, na cidade do Porto (NIT, 2020). Estes 

equipamentos usam dispositivos da chamada Internet of 

Things (IoT), tecnologia que, através de localização, é uti�

lizada para facilitar a recolha destes veículos ou ainda, de 

uma forma mais geral, o smart parking (APDC, 2019). A 

VHFomR�VHJXLQWH�³$V�WHFQRORJLDV�GD�LQGXVWULD����´�LQWURGX]�

algumas das tecnologias que aproveitam as redes de 

comunicação para suportar novas formas de relaciona�

mento e interação com o cliente, algumas delas projeta�

das em conceitos como smart tourism e smart cities (Khan, 

Woo, Nam, & Chathoth, 2017) (Jovicic, 2019) (Buhalis & 

Amaranggana, 2014).
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estimulam sonhos de viagem e fantasias, evocam nostal�

gias e facilitam o transporte de consumidores para locais 

H[yWLFRV��*UHW]HO��������

3.4. As tecnologias da Indústria 4.0

$�TXLQWD�JHUDomR�GH�UHGHV�FHOXODUHV���*��WHYH�LQtFLR�

comercial em alguns países em 2019, podendo endereçar 

até 100 gigabits por segundo, cerca de 100 vezes mais do 

TXH�DV�DWXDLV�UHGHV��*��SURPHWHQGR�DPSOLDU�D�XWLOL]DomR�

da rede a nova aplicações e contextos. Disponibilizando o 

menor tempo de latência até hoje conseguido em redes 

de comunicação comerciais (isto é, o período de tempo 

que vai desde a ação numa aplicação móvel e o tempo de 

UHVSRVWD�GD�DSOLFDomR���DV�UHGHV��*�DEUHP�D�SRUWD�D�XPD�

extensão do conceito de Smart Tourism (entendido este 

conceito como “Sistema individual de apoio ao turista uti�

OL]DQGR�VHUYLoRV�GH�LQIRUPDomR�H�WHFQRORJLD�GLJLWDO´���/L��

+X��+XDQJ��	�'XDQ���������*DMGRVLN���������TXH�VH�YHP�

LGHQWL¿FDQGR�FRPR�5G Smart Tourism, permitindo que ope�

radores turísticos utilizem a tecnologia para oferecer expe�

riências baseadas em tecnologias imersivas (Katsaros, 

2019).

De entre todas as tecnologias comumente associadas 

à Indústria 4.0, merecem relevância, pelo impacto que as 

mesmas causam ou podem vir a causar no relacionamento 

FRP�R�7XULVWD�

•  IoT��'LVSRVLWLYRV�ItVLFRV�TXH�QmR�Vy�VH�WRUQDP�LQWH�
ligentes e capazes de interagir inteligentemente entre 

si, como, sendo ligados a sistemas de processa�

PHQWR��SRGHP�VHU�FRQ¿JXUDGRV�SDUD�VHUHP�DUWL¿FLDO�

mente inteligentes e ligados a redes seguras e dis�

tribuídas; por exemplo, a LuggIt é uma empresa por�

tuguesa que desenvolveu tecnologia que permite a 

disponibilização de um serviço de recolha, armaze�

namento, entrega e monitoria da bagagem de um 

turista a qualquer momento e em qualquer lugar, uti�

lizando para tal a tecnologia RFID. De entre as várias 

soluções que oferece à indústria do Turismo ilustra�

�VH��GR�ODGR�GD�6LJIR[��D�XWLOL]DomR�GD�WHFQRORJLD�SDUD�

desenvolvimento de vários serviços em todos os 

aeroportos operados pela Amadeus.

3.3. Social Software

Em 2020, cerca de 84% dos utilizadores de Internet a 

nível mundial, 3.81 biliões de pessoas (49% do total da 

população mundial), utilizam redes sociais (SN), sendo 

que, em média, cada utilizador de redes sociais tem conta 

em 8 plataformas distintas; do total de utilizadores, quase 

98,7% acede às redes através de dispositivos móveis (tele�

IRQH�H�WDEOHW���.HSLRV���������(VWHV�Q~PHURV�FRQ¿UPDP�

um aumento médio anual de 8,7% no número de utiliza�

dores de redes sociais, sendo compatíveis com os que 

caraterizam a utilização de SN em Portugal (Noticias, 

2019). No mesmo período temporal de referência, cada 

XPD�GDV�WUrV�PDLRUHV�UHGHV��)DFHERRN��<RXWXEH�H�:KDWV� 

app) tem mais de 2 biliões de utilizadores ativos, sendo 

TXH�GDV����PDLRUHV�UHGHV����GHODV��)DFHERRN��:KDWVDSS��

)DFHERRN�0HVVHQJHU�H�,QVWDJUDP��VmR�SHUWHQoD�GH�XP�

PHVPR�JUXSR�HPSUHVDULDO��)DFHERRN��H�RXWUDV�VHLV�IRUDP�

FULDGDV�D�SDUWLU�GD�&KLQD��:H�FKDW��7LNWRN��44��4]RQH��6LQD�

Weibo e Kuaishou) (STATISTA, 2020). As plataformas de 

SN servem distintos segmentos de utilizadores, divididos 

HQWUH�FRQWH[WRV�GH�QHJyFLR�H�OD]HU�QmR�SUR¿VVLRQDO�

As SN servem tradicionalmente três grandes propósi�

WRV��L��SURPRomR��FRQVLGHUDQGR�DTXL�QmR�Vy�IXQFLRQDOLGD�

des de comunicação a uma ou duas vias, mas também 

funções convergentes com o funil de vendas, suportando 

transações comerciais, ii) partilha de conteúdos, que 

podem ser ideias, notícias, hobbies, etc, em qualquer for�

PDWR��YtGHR��WH[WR�� LPDJHQV��H�LLL��FRQH[mR�D�HQWUH�SHV�

VRDV��VHQGR�DVVLP�OtFLWR�D¿UPDU�WUDWDU�VH�GH�XP�FRQWH[WR�

que promove o capital intelectual, em particular na sua 

dimensão social (Tichá, 2011). As SN são assim utilizadas 

não só como meio facilitador da propagação de comentá�

ULRV��H�:RUG�2I�0RXWK�:20��H�FRPR�LQVWUXPHQWR�JHUDGRU�

de conteúdos (user-generated content) colaborativos que 

ajudam a melhorar a perceção e a experiência de um turista 

VREUH�HP�XP�GHVWLQR��%LOJLKDQ��%DUUHGD��2NXPXV��	�1XVDLU��

2016) como, nesse contexto, são instrumentos de planea�

mento de rotas turísticas (Cenamor, Nuñez, De La Rosa, 

& Borrajo, 2016); além disso, facilitam novas formas de 

socialização, durante e após o período de viagem. Tuss�

yadiah e Fesenmaier (Tussyadiah, I. & Fesenmaier, 2009) 

referem ainda como os conteúdos disponibilizados em SN 
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Control� �KWWSV���JFVE�E�FRP��� RX� D� 'RWRHVIHUD�

(dotoesfera.com), empresa premiada pelo Turismo 

de Portugal, que oferece um serviço às empresas de 

Turismo que lhes permite disponibilizar conteúdos 

em realidade aumentada ou realidade virtual; do lado 

GD�SURFXUD�GHVWH�WLSR�GH�VROXo}HV��UHIHUH�VH��D�WtWXOR�

GH�H[HPSOR��R�0XVHX�GD�*XDUGD��FRP�D�GLVSRQLELOL�

zação duma app que permite a visita virtual por todos 

os espaços que disponibiliza ao turista, ou a expe�

riência proporcionada pelo município de Belmonte.

•  Robótica��FRPSUHHQGHQGR�D�XWLOL]DomR�GH�WHFQROR�
gias muito avançadas que utilizam circuitos e siste�

mas mecânicos para construir robots capazes de 

cumprir tarefas, podendo ser utilizados em ativida�

des industriais ou domésticas. A tecnologia utilizada 

pode ter muitas aplicações, apresentando como van�

tagens a redução de custos e aumento de produtivi�

dade, para além de uma (óbvia) redução do número 

de erros nos processos industriais.

•  Big data� termo aplicado a conjuntos de dados (estru�

turados ou não), cujo tamanho ou tipo está para além 

da capacidade dos sistemas de gestão de bases de 

dados relacionais de capturar, gerir e processar os 

dados com baixa latência. “O big data possui uma 

RX�PDLV�GDV�VHJXLQWHV�FDUDFWHUtVWLFDV��DOWR�YROXPH��

alta velocidade, ou alta variedade. Novas tecnolo�

gias, como a IA e a IoT HVWmR�D�FRPSOH[L¿FDU�RV�

dados, seja ao nível do seu tratamento ou dos tipos 

de fontes; os dados provem de sensores, dispositi�

YRV��YtGHR�iXGLR��UHGHV��DUTXLYRV�GH� log, sistemas 

transacionais, do espaço web, incluindo redes 

sociais, muitos dos quais gerados em tempo real e 

QXPD�HVFDOD�PXLWR�JUDQGH´��,%0��V�G����$�DQiOLVH�GH�

big data permite uma mais rápida tomada de melho�

res decisões, usando dados anteriormente inacessí�

veis ou inutilizáveis. As empresas podem usar técni�

cas avançadas de análise, como análise de texto, 

machine learning, análise preditiva, data mining, 

estatística e processamento de linguagem natural 

para obter novas ideias de fontes de dados não explo�

radas anteriormente, independentemente ou em con�

junto com os dados corporativos existentes. A título 

GH�H[HPSOR�UHIHUH�VH�D�SURSRVWD�GD�7KLQN�L��TXH�RIH�

•  ,QWHOLJrQFLD�DUWL¿FLDO� �,$���SHUPLWH�R�GHVHQYROYL�
mento de sistemas que fazem com que máquinas e 

dispositivos de informática desempenhem atividades 

SDUD�XPD�³VXEVWLWXLomR�DR�UDFLRFtQLR�KXPDQR´��D�WtWXOR�

de exemplo, uma empresa portuguesa, Hijjify, desen�

volveu uma tecnologia baseada em IA que oferece 

a hotéis (ou outras empresas do Turismo) um ser�

viço de concierge, tendo sido considerada, em 2020, 

pela Organização Mundial do Turismo, como a solu�

ção tecnológica mais inovadora. Num outro caso, a 

3HUVRQDO�7UDYHO��ZZZ�SHUVRQDO�WUDYHO�FRP���RXWUD�

HPSUHVD�QDFLRQDO��VXSRUWD�VH�QD�,$�SDUD�RIHUHFHU�jV�

empresas de turismo um serviço que lhes permite 

saber quem são e o que querem os clientes.

•  Machine learning��PpWRGR�GH�DQiOLVH�GH�GDGRV�TXH�
automatiza a criação de modelos analíticos. “É um 

ramo da IA baseado na ideia de que os sistemas 

SRGHP�DSUHQGHU�FRP�RV�GDGRV��LGHQWL¿FDU�SDGU}HV�

e tomar decisões com o mínimo de intervenção 

KXPDQD´��6$6��V�G���

•  Realidade virtual que Pimentel e Teixeira (Pimentel 

& Teixeira, 1995) explicam como sendo a utilização 

de tecnologia que permite convencer o utilizador de 

que ele se encontra noutra realidade, provocando o 

seu envolvimento por completo, utilizada repetida�

mente por empresas do Turismo para levar os turis�

tas a ter uma perceção distinta sobre determinado 

SURGXWR�WXUtVWLFR��&RQVLGHUH�VH��D�WtWXOR�GH�H[HPSOR��

a utilização da realidade virtual pela cadeia hoteleira 

SRUWXJXHVD�9LOD�*DOp�RX�D�YLVLWD�YLUWXDO�SURSRUFLRQDGD�

pelo Museu Hermitage em St. Petersburg (Indu & 

Bindu, 2018).

•  Realidade aumentada�� WUDGX]LGD�QD�XWLOL]DomR�GH�
diversas tecnologias para unir a experiência propor�

cionada pelo mundo virtual ao mundo real (Moro, 

Rita, Ramos, & Esmerado, 2019). Para que essa rea�

lidade possa ser experienciada, é necessário utilizar 

dispositivos (nomeadamente sensores) que permi�

tam a ligação entre esses dois mundos. O resultado 

emana da junção entre a informação virtual armaze�

nada digitalmente e os equipamentos que permitem 

que o utilizador vivencie a experiência de realidade 

aumentada. A titulo de exemplo, referimos a Ground 
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•  Serão as tecnologias um fator de aproximação de 

gerações ou poderão contribuir para a existência de 

um maior “gap´�FRPXQLFDFLRQDO��FRQGX]LQGR�D�XP�

maior afastamento geracional?

�� �4XDLV�VHUmR�DV�FRQVHTXrQFLDV�TXH�XPD�IXWXUD�XWLOL�

zação das tecnologias da chamada Indústria 4.0 terá 

QR�PRGHOR�GH�QHJyFLR�GDV�'02¶V"

•  Poderão as tecnologias gerar a desumanização do 

serviço turístico na relação com o cliente? 

�� �4XH�LPSDFWR�p�TXH�D�XWLOL]DomR�GH�WHFQRORJLDV�PDLV�

recentes pode causar em canais normalmente mais 

próximos dum primeiro relacionamento do destino 

FRP�R�WXULVWD��QRPHDGDPHQWH�RV�'02¶V"

3DUHFH�LQHYLWiYHO�D�LPSODQWDomR�GH¿QLWLYD�GDV�7,&�QR�

serviço turístico, num futuro a curto prazo, independente�

mente da extensão e do impacto que a pandemia terá. 

Naturalmente, o setor está muito dependente dos resulta�

dos económicos que, nesta altura, são indecifráveis para 

o futuro, colocando em causa o planeamento e o investi�

mento. Todavia, tendo como farol os exemplos de anterio�

res situações pandémicas, a recuperação económica, 

ainda que lenta e prolongada, aparenta ser mais conse�

quente em empresas e destinos melhor preparados do 

ponto de vista tecnológico, permitindo uma maior segu�

rança do ponto de vista da higiene e salubridade, mas que 

não coloque em causa a dimensão humana e as relações 

interpessoais do serviço turístico, num equilíbrio difícil entre 

a proximidade social e a distância física.

rece em Portugal uma tecnologia inovadora a nível 

mundial que dá a empresas e organizações do 

turismo a capacidade de perceber o comportamento 

físico de mobilidade de turistas num certo destino, 

DMXGDQGR�R�D�GLVIUXWDU� GHVVD� IRUPD�GRV� VHUYLoRV�

desse destino, tecnologia já utilizada em destinos 

como Aruba, Madrid ou Barcelona como verdadeiro 

instrumento de comunicação multichannel (ACEPI, 

2019). Essa tecnologia parece colmatar as limitações 

FRORFDGDV�SHORV�%HDFRQV��XWLOL]DGRV�SDUD�XP�¿P�

muito semelhante (Nabben, et al., 2015). 

3.5. Desafios para a comunicação de destinos suportada pela 

nova geração de TIC

$�SDQGHPLD�GH�&29,'����IRUoRX�PXLWDV�HPSUHVDV�D�
introduzir os seus colaboradores em regimes de teletraba�
lho. Esse processo permitiu que um número muito alar�
gado de pessoas, nomeadamente de gerações mais afas�
tadas com o advento das TIC, tomasse contacto e pleno 
uso do potencial dessas ferramentas como forma de com�
bater a reduzida mobilidade a que foram sujeitos, como 
também de suportar as necessidades operacionais do seu 
GLD�D�GLD��VHMD�DR�QtYHO�SUR¿VVLRQDO�FRPR�SHVVRDO��3RU�RXWUR�
lado, ao nível das empresas do lado da oferta primária do 
Turismo, a utilização das tecnologias da chamada Indús�
WULD�����WHP�VH�JHQHUDOL]DGR�FRPR�IRUPD�GH�PHOKRUDU�D�
relação e serviço com o cliente ou suportar a gestão das 
suas operações. 

Entretanto, muitas organizações promotoras de desti�
nos turísticos utilizaram (em muitos casos reforçaram a 
utilização) das TIC como meio de relacionamento com o 
turista, aproveitando os canais abertos não só para manu�
tenção da comunicação de promoção (antes dispersa por 
outros canais) como também para transmissão de mensa�
JHQV�GH�FRQ¿DQoD�TXH�SHUPLWHP�PDQWHU�D�LPDJHP�GR�GHV�
WLQR�FRPR�WHUULWyULR�GD�FRQ¿DQoD�H�GD�VHJXUDQoD��

Neste contexto várias questões se colocam, promo�
vendo um debate para o futuro que se encarregará de lhe 
GDU�UHVSRVWD�

�� �4XH�SDSHO�WHUi�D�SDQGHPLD�GH�&29,'�QD�XWLOL]DomR�
generalizada das novas formas de tecnologia no ser�
viço turístico?
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