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RESUMO

A presente dissertacao descreve as funcoes desempenhadas no ambito do projeto “Edit
Eurorregion Destino Turistico inteligente", Interreg VA Espafia-Portugal (POCTEP), 0658-EDIT-1-E,
decorrido entre Marco de 2021 e Fevereiro de 2022.

Ao definir o turismo como um setor globalizado com impactos ao nivel social, econémico
e cultural, a adaptacao a evolucao das Tecnologias de Informacao e Comunicacao € um fator
crucial e decisivo para o desenvolvimento de modelos de negocio. Assim, a investigacao aqui
realizada assenta os seus pilares no estudo do papel das Tecnologias de Informacao e
Comunicacdo nas empresas dos varios setores turisticos, mapeando solucdes e tecnologias que
possam levar ao processo de Transformacao Digital.

Nesta dissertacado estdo englobados a contextualizacéo tedrica e os passos realizados para
o estudo, desde a analise bibliométrica e glossario relativos a turismo e tecnologia, até aos
inquéritos realizados a empresas do setor turistico e turistas e a sessao de Transformacao Digital
para o turismo.

Assim, verificou-se que ainda existe espaco para o progresso tecnologico do setor turistico,
através da adocao de tecnologias ja existentes, do desenvolvimento de conhecimento de outras
tecnologias, entre outros. Para os turistas, a tecnologia no planeamento da viagem tem grande
relevancia, devendo as empresas turisticas apostar em sistemas de recomendacao. Durante a
experiéncia os turistas esperam maior seguranca e protecao, com a adocao de check-ins digitais,
mapas interativos e pagamentos contactiless. O Digital Transformation Canvas apresenta-se como

uma ferramenta util para iniciacao de projetos em Transformacao Digital.

Palavras-chave: Tecnologias da Informacao e Comunicacao; Transformacao Digital; Turismo; Norte

de Portugal; Galiza



ABSTRACT

This report aims to describe the functions performed within the scope of the project “Edit
Euroregion Destino Turistico Intelligent”, Interreg VA Espafa-Portugal (POCTEP), 0658-EDIT-1-E,
elapsed between March 2021 and February 2022.

By defining tourism as a globalized sector with social, economic, and cultural impacts,
adapting to the evolution of Information and Communication Technologies is a crucial and decisive
factor for the development of business models.

Thus, the research carried out here is based on the study of the role of Information and
Communication Technologies in the companies of the various tourism sectors, mapping solutions
and technologies that can lead to the process of Digital Transformation.

This report encompasses the theoretical context and the steps taken for the study, from
the bibliometric analysis and glossary related to tourism and technology, to the surveys carried out
with companies in the tourism sector and tourists, and the session on Digital Transformation for
tourism.

Thus, it was found that there is still room for the technological progress of the tourism
sector, through the adoption of existing technologies, the development of knowledge of other
technologies, amongst others. For tourists, technology in travel planning has a lot of importance,
and tourism companies should bet on recommendation systems. During the experience, tourists
expect greater security and protection, digital check-ins, interactive maps, and contactless
payments. The Digital Transformation Canvas presents itself as a useful tool for initiating projects

in Digital Transformation.

Keywords: Information and Communication Technologies; Digital Transformation; Tourism;

Northern Portugal; Galicia
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1 Introducao

A presente dissertacao tem como objetivo descrever e analisar o projeto realizado no ambito do
segundo ano do Mestrado em Humanidades Digitais e do programa POCTEP:.

Os objetivos que constituem este projeto séo: a captacao da importancia das Tecnologias
de Informacao e Comunicacao (TIC) nas empresas do setor turistico, mapeando as TIC e solucdes
tecnoldgicas que podem impulsionar estratégias de Transformacéo Digital (TD); perceber qual a
perspetiva do futuro do turismo para as empresas tecnoldgicas, através do uso de ferramentas de
engajamento em TD; articular os dois objetivos enunciados anteriormente de forma a contribuir
para processos de TD em empresas turisticas.

O primeiro e segundo capitulo apresentam uma breve contextualizacdo do projeto,
identificando o programa em que este se insere, caracterizando tematicas e entidades
financiadoras, e, consequentemente, os problemas e objetivos apresentados. E também iniciada
a contextualizacao tedrica, em que sao abordadas as breves definicdes de turismo encontradas
na literatura cientifica produzida, conceitos sobre aquilo que constituem as Tecnologias de
Informacao e Comunicacdo e os impactos que estas tém para os modelos de negocio de
empresas, quando implementadas. Articulando turismo e as TIC, é também identificado de que
forma estas tecnologias podem moldar o setor do turismo, afetando as varias esferas que o
compdem.

O terceiro capitulo aborda o planeamento do projeto € o mapeamento bibliografico,
necessarios aos proximos passos do projeto.

O quarto capitulo foca os inquéritos criados, desde as regras adotadas até ao
processamento e analise de dados que permitem tirar as conclusdes necessarias.

No capitulo seguinte é descrita a Sessdo de Transformacdo Digital e todos 0s passos
necessarios a sua criacao.

No sexto e sétimo capitulos encontramos conclusdes, perspetivas de trabalho futuro e
uma analise da experiéncia de investigacao desenvolvida na Universidade do Minho e da forma
como o mestrado em Humanidades Digitais permitiu uma relacdo/complementacao ao projeto.

0 sétimo e oitavo capitulos abarcam as referéncias bibliograficas e os anexos.

1 https://www.poctep.eu/pt-pt



2 Contextualizacao

Este capitulo destina-se a apresentar o programa em que este projeto se insere, assim como a

sua entidade financiadora. E também identificada a problematica abordada e objetivos do projeto.

2.1 Projeto

2.1.1 Programa Interreg VA Espaia-Portugal

Esta dissertacdo insere-se no programa Interreg VA Espafa-Portugal (POCTEP), que promove
projetos de cooperacao transfronteirica, com apoio da Unido Europeia.

Os objetivos tematicos que este programa integra sdo a inovacao, a competitividade, o meio
ambiente e alteracdes climaticas e a administracao publica. Neste contexto, sdo 5 os assuntos
abordados. O primeiro, euro cidades, euro regides, agrupamentos europeus de cooperacdo
territorial e comunidades de trabalho; o segundo, turismo e patriménio; o terceiro, saude,
envelhecimento e qualidade de vida; o quarto, emprego, economia social e incluséo e, por ultimo,
uma europa mais verde com a reducao de emissdes de carbono, mobilidade, riscos costeiros,
incéndios e gestao da agua e residuos.

Durante a realizacao deste projeto contamos com a ajuda de entidades parceiras,
nomeadamente o IPDT-Turismo e Consultoriaz, o Turismo e Norte de Portugal, o Instituto

Politécnico de Viana* e a Xunta de Galicias.

2.1.2 ldentificacdo do problema e objetivos

0O trabalho realizado, decorrido entre Marco de 2021 e Fevereiro de 2022, insere-se em turismo,
inovacao e competitividade, nas areas de cooperacdo Galiza e Norte de Portugal. Uma vez que as
TIC tém vindo a ganhar cada vez mais importancia em modelos de negdcio, funcionando como
um motor de inovacao e competitividade, os objetivos deste projeto centram-se na melhoria da
gestdo dos recursos turisticos e da informacao sobre as atividades turisticas, através das

Tecnologias de Informacdo e Comunicacéo.

2 https://www.ipdt.pt/
+ http://www.portoenorte.pt/pt/
“ https://www.ipvc.pt/
s https://www.xunta.gal/portada



Estas tecnologias sdo vistas como um componente de sustentabilidade para fornecer
estratégias e um veiculo para a TD de modelos de negocio de turismo, com base na inovacao,
sustentabilidade e acessibilidade. Desta forma, para a realizacdo deste projeto foram definidos
trés objetivos a serem cumpridos:

e FEstudo do grau de penetracdo das TIC em todo o tipo de empresas turisticas,
desde o setor de alojamento, até ao setor dos transportes;

e Obtencdo de perspetiva de futuro de turismo por parte das empresas
tecnologicas;

e Articular os dois objetivos em cima mencionados, de forma a mapear as
tendéncias e solucoes tecnoldgicas, contribuindo assim para o processo de TD

das empresas.

2.2 Contextualiza¢ao teérica

A contextualizacao tedrica nesta dissertacao reflete os temas em que o projeto se insere,
proporcionando uma visao global da extensa literatura cientifica existente.

S&o introduzidas algumas das definicdes difundidas ao longo dos anos sobre turismo, de
forma que sejam percetiveis os varios parametros que albergam este conceito.

Posteriormente ao conceito de turismo sao introduzidas nocoes daquilo que representam
as Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo e das suas implicacdes nas varias esferas dos
setores empresariais.

Depois de abordados os dois topicos chave que constituem este projeto, sao abordadas
as TIC no turismo, mais precisamente os impactos e papeis que estas podem ter em especifico
neste tipo de negocio e nos varios setores que o compdem.

Assim, e tendo em conta o trabalho realizado, ¢ inserida uma seccao que reflete sobre
modos de captacao de dados, mais especificamente questionarios online.

A penultima seccao da contextualizacao teorica aborda a Transformacado Digital que
apresenta cada vez mais relevancia, devido a novas revolucdes tecnologicas e a adocao e
desenvolvimento das TIC, mundialmente e em qualquer negdcio.

Por fim, é detalhada a necessidade do uso de estratégias de iniciacao de TD e o uso de

Digital Transformation Canvas para o efeito.



2.2.1 Breve definicao do conceito de turismo

Primeiramente € preciso compreender que o conceito de turismo tem impactos sociais,
economicos e culturais. Para Scotolo e Panosso Netto (2015) o turismo consiste numa série de
ideias e conceitos ligados a varios tipos de viagens, ndo havendo apenas uma Unica definicao
entre autores, investigadores e instituicdes ligadas ao tema.

Para Franklin (2003) o fenémeno do turismo pode ser entendido como uma atividade em
espacos e tempos, que permite a autodefinicdo de sujeitos e que esta intrinsecamente conectado
com a cultura, politica e economia, sendo uma atividade fundida no dia-a-dia € uma forma de
ordenar as vidas de consumidores, enquanto se definem num mundo globalizado.

Abordando uma perspetiva técnica, ao definir o conceito de turismo, Camileri (2018),
comeca por dizer que os individuos se tornam turistas quando, de forma voluntaria, abandonam
0 ambiente onde residem para visitarem outro. Desta forma, a autora define o turismo como os
visitantes e as atividades que estes desempenham quando noutro ambiente, incluindo diversao,
salde, férias, estudos, religiao, entre outros.

Sharpley (2006) define o turismo encaixando-o em definicdes técnicas, abordando o lado
do turista, e definicdes conceptuais, abordando o significado ou as viagens como uma atividade
social. No entanto, 0 mesmo autor, determina o turismo como uma atividade social e parte integral
da vida moderna, constituindo a maior industria mundial, com um grande valor econémico,
impactos ambientais e socio culturais, sendo um dos maiores fenomenos mundiais com um
numero crescente de pessoas a viajar, impulsionando investigacdes que tentam definir o porqué
e como das viagens.

O turismo pode ser também primariamente uma industria de servicos, uma vez que nao
produz bens, mas fornece servicos a varias classes de pessoas, sendo uma combinacdo de varias
industrias interligadas como a industria alimenticia, industria de transportes, entre outros, no
entanto, independentemente das varias definicdes, para o seu desenvolvimento & crucial a
insercao no contexto geral de politicas e programas criados para o desenvolvimento econdmico de
um pais (Shanker, 2008).

Agregando todas estas visdes, Panosso Netto (2010) compacta o turismo em trés
possiveis definicdes. A visao leiga, como o turismo como uma atividade de descanso em que as
pessoas procuram lazer e oportunidades para descansar, fora da rotina normal. A visao
empresarial, que engloba a possibilidade de obter rendas e lucro, a possibilidade de

empregabilidade de pessoas no setor e a elaboracao de produtos que serao transformados em



oferta a ser consumida por turistas, traduzindo-se na geracao de riqueza para a localidade. Por
fim, a visdo académica cientifica que liga o turismo & inclusdo social, a criacdo de métodos que
minimizem os impactos negativos e aproveitem os positivos e a estudos que envolvam a
sociedade, abrangendo alguns dos aspetos que a constituem como aspetos sociais, politica,

cultura e ambiente.

2.2.2 Nogdes de Tecnologias de Informacao e Comunicacao

O termo TIC passou a ser amplamente utilizado na década de 90 do século XX, como
consequéncia do acesso publico a internet, websites e e-mail (Januszewska et al., 2015). Segundo
estes autores, TIC é muitas vezes considerado um sindnimo mais extenso de Tl (Tecnologia de
Informacao), no entanto, € um conceito muito mais amplo uma vez que Tl enfatiza a aplicacao de
ferramentas de Tecnologia de Informacdo no apoio de processos de gestdo da informacdo em
empresas e TIC engloba a utilizacdo dessas ferramentas para a transferéncia de informacéo a
longas distancias sendo aplicadas nao apenas em organizacbes, mas também na sociedade,
fundindo a tecnologia da informacédo com a tecnologia da comunicacéo.

Chandler e Munday (2011) definem Tl e TIC como um termo guarda-chuva para todos os
media implementados e utilizados na comunicacdo de informacdo e como um conjunto de
tecnologias que revolucionam o manuseamento de informacdo, convergindo-a em eletronica,
computacao e comunicacao.

Unwin (2019) defende que existem varias abordagens nas tentativas de definicdes e
classificacdo de tecnologias associadas a comunicacdo e informacdo, estando, no entanto,
intrinsecamente ligadas ao uso de computadores e internet e associadas a trés conjuntos
principais de processos interligados: a captura de informacado, o armazenamento dessa

informacéo e a forma como as pessoas acedem e partilham essa informacao.

2.2.3 Turismo e as Tecnologias de Informacao e Comunicacao

Inevitavelmente, sendo o turismo um setor globalizado, é crucial a adaptacdo aos
desenvolvimentos mundiais, especialmente ao progressivo desenvolvimento das TIC. A nova

economia proveniente destes desenvolvimentos, digital na sua natureza, trouxe mudancas ao nivel



da distribuicao de informacao, da reducao de custos de producdo, da reducao de barreiras
geograficas e da transparéncia na informacao e networking (Shanker, 2008).

O progresso tecnoldgico criou formas de empresas de servicos, tanto grandes como
microempresas, levando destinos turisticos a estabelecer identidades que os diferenciem dos
outros destinos (Peric, 2005).

Desta forma, a adocao das Tecnologias de Informacao e Comunicacao (em qualquer setor
do turismo é imprescindivel para o sucesso do mesmo, no entanto, estas tecnologias podem trazer
um “paradoxo de produtividade”, uma vez que, sem estarem aliadas a mudancas organizacionais
complementares, ndo conseguem produzir qualquer beneficio significante (Petti e Passiante,
2009).

As tecnologias de informacdo devem predominar em todas as funcdes de gestdes
estratégicas e operacionais e, sendo a informacado a base do turismo, estas tecnologias oferecem
tanto oportunidades como desafios para esta industria, obrigando as empresas a adotarem
métodos inovadores, enquanto aumentam a sua competitividade com outras empresas e que
satisfazem o novo consumidor (Buhalis, 1998).

Ao estudarem as tendéncias e as implicacées das Tecnologias de Informacdo e
Comunicacdo para o turismo, Buhalis e O'Connor (2005) identificam mudancas a nivel de
hardware, software e networking, defendendo que o futuro do turismo assenta em tecnologias
centradas no consumidor e que as disponibilidades de TIC eficazes ajudam, tanto os
distribuidores, como os destinos a aumentar a sua eficiéncia e a modificar as suas estratégias de
comunicacdo. Os autores defendem também que as TIC podem providenciar a estrutura de
informacéo para toda a industria e que vao assumir todos os aspetos mecanicistas de transacoes
turisticas.

Januszewska et. al (2015) refletem que as TIC tém impacto ao nivel da demanda e da
oferta, acelerando processos de gestdo e melhorando a eficiéncia e qualidade de operacoes
econdémicas realizadas numa empresa. Januszewska et. al defendem também que estas
tecnologias permitem o aproveitamento de recursos existentes, mas o seu desenvolvimento rapido
impoe a necessidade de reorganizacao.

Tendo em conta Rocha et al. (2016), dentro do setor turistico sdo consideradas
Tecnologias de Informacao e Comunicacao instrumentos como servigos de reservas, opcoes para
fazer check-in digitalmente, disponibilidade de Wi-Fi para hdspedes, abertura das portas com

chaves virtuais em smartphones, uso do telemaovel para controlar aparelhos como televisao, entre



outros. Redes sociais estdo também dentro das Tecnologias de Informacdo e Comunicacédo e
desempenham um papel importante no sentido de, por exemplo, em meios de hospedagem, ser
bastante importante observar os comentarios de clientes uma vez que geralmente quem faz
reservas na internet tende a basear-se na opiniao de outras pessoas, Rocha et al. (2016).

No entanto, a internet pode ser também um instrumento utilizado pelas empresas para

difundir informacdes sobre os seus produtos intangiveis (Almeida e Rafael, 2014).

Os clientes, turistas e potenciais turistas tém ao seu dispor um canal de facil
acesso, que lhes permite economizar tempo e recursos, dando-lhes a
possibilidade de pesquisar num maior numero de fontes e de comparar o produto
online, em qualguer momento e em qualquer lugar (Almeida e Rafael, 2014,

p.33).

Com esta dinamizacao do setor turistico e devido a popularidade de aplicacdes na internet,
organizacdes como hotéis, companhias aéreas e agéncias de viagens acomodaram as tecnologias
da internet como parte das suas estratégias (Buhalis e Law, 2008). Estes autores defendem que
a dinamizacao do setor tem também um impacto no perfil dos turistas que sao provenientes das
mais variadas partes do mundo, tém competéncias linguisticas e tecnologicas e conseguem
adaptar-se a ambientes multiculturais. “Em termos de tendéncias futuras, também os utilizadores
e consumidores de turismo sairdo beneficiados pelos avancos tecnologicos, dado que, aumentam
as opcoes de escolha de produtos e destinos turisticos mais interativos e personalizados” (Almeida
e Rafael, 2014, p.33).

Serra (2008) abordou o papel das TIC no turismo e o impacto que estas podem ter na
satisfacdo e experiéncia do turista, aludindo ao facto de que o crescimento do setor sé é possivel

com um esforco entre a tecnologia e a propria industria.

O objetivo sera a obtencao de uma maior vantagem competitiva que lhes permita atingir
eficazmente os seus objetivos, maximizando assim os seus lucros, capitalizando os
investimentos na melhoria dos seus servicos com o objetivo de obter um grau maior de

satisfacdo do consumidor (Serra, 2008, p.b).



2.2.4 Metodologias de captacao de dados em turismo

Sendo o objetivo deste projeto a captacdo de informacdo geral sobre a adocdo de tecnologias no
dia-a-dia do setor do turismo, sdo necessarios métodos que permitam, de forma direta, agregar

esta informacao.

A quantidade de informacdo gerada pela Internet combinada com o atual poder
tecnolégico mantido pelos consumidores tem desafiado as areas das Ciéncias da
Computacao e da Informacao no tocante ao armazenamento e extracao de informacdes
relevantes sobre o comportamento desses consumidores nos mais diversos setores da
industria, comércio e disponibilizacdo de servicos informacionais em geral (Rocha et al.,

2016, p.19).

Assim, formas de investigacao adquirem grande relevancia, e as metodologias utilizadas
podem ser qualitativas, quantitativas ou englobar as duas. Para este projeto, a forma de recolha
de dados escolhida foram os inquéritos online, um instrumento comum, em que estao englobadas
investigacoes qualitativas e quantitativas e que consistem na realizacdo de questdes ao publico-
alvo, podendo ser distribuidos por varios canais. Investigadores de turismo procuram
continuamente melhorar os seus métodos de recolha de dados primarios. Com a disseminacao
da Internet e das tecnologias de e-mail, varios comecaram a explorar o potencial e a eficacia da

recolha eletrénica de dados (Litvin e Kar, 2001).

A escolha do tipo de administracdo do questionario depende obviamente da
definicdo da amostra que se pretende obter e ¢ também influenciada pelo proprio
conteudo do questionario, i.e. pelas questdes colocadas, complexidade e dimensao do
questionario. (...) Das diferentes fases do inquérito (...) assumem um interesse especial:
a definicao da estratégia de amostragem, a construcao do instrumento de pesquisa e a
sua implementacdo. Esta importancia deve-se, ndo so ao facto de o investigador ter de
ultrapassar muitas dificuldades para a sua concretizacdo, como também ao de terem um

papel fundamental no sucesso ou insucesso de uma investigacado (Eusébio et al., 2003).



2.2.5 Transformacao Digital

A TD esta a estabelecer-se cada vez mais como um tema constante em conversas académicas e
profissionais contemporaneas, podendo uma pesquisa rapida no Google Trends mostrar que o
interesse disparou de um nivel de 1 a 100 nos seis anos entre 2013 e 2019 (Hanelt et al., 2021).

Ao falarmos de Tecnologias da Informacao e Comunicacao e turismo, o termo e o processo
de Transformacéo Digital ndo podem ficar de fora, uma vez que o uso destas tecnologias resulta,
inevitavelmente, na digitalizacao do setor (Osmundsen et al., 2018).

Mas o que ¢ a Transformacao Digital? Margiono (2020) define o processo de TD como um
processo que altera a imagem de negocios, industrias e sociedades, de forma rapida. Margiono
diz que a um nivel corporativista, a TD é a mudanca de estratégia de uma empresa, a nivel da
estrutura organizacional, processos e cultura, posicionando a empresa num local de estratégia de
sobrevivéncia em relacao a novas entradas no mercado. A um nivel industrial, TD distingue as
empresas inovadoras das restantes. A um nivel societal, altera a forma como as pessoas vivem e
interagem. Agregando todos estes fatores, o autor sumariza o processo de Transformacéao Digital
como a combinacao de varias tecnologias e processos, que garantem uma elevada criacao de
valor, para o beneficio de empresas e consumidores.

Clark (2021) define este processo, a um nivel basico, como sendo igual a qualguer outro
processo de transformacédo de um negocio, que prevé mover uma organizacdo para uma nova
posicao de maior capacidade e performance. No entanto, a um nivel mais avancado, o autor diz
que as diferencas podem ser profundas, destacando os 7 temas seguintes, que, segundo ele, sao
recorrentes e experimentados:

1. Pessoas, processos e tecnologias: objetivos simples de transformacao digital,

processos de software;

2. Competidores, mercados e operacbes com vendedores, investidores e

reguladores;

3. Plataformas digitais: uso de légica, dados e interfaces de todos os tipos;

4, Modelos de negbcio;

5. Factos provenientes de dados que apresentam varios aspetos do negocio;

6. Dados como uma ferramenta cognitiva, como uma estrutura, como uma forma

de representacdo das varias esferas como a de experiéncia de cliente, entre outros.
7. Requisitos que advém de contextos, expressados relativamente a processos e

propositos do negocio.



Sendo um processo complexo, que afeta a estrutura e modelos de negocios de empresas,
€ necessaria a adocao de estratégias de implementacdo. Empresas em quase todas as industrias
tém vindo a desenvolver iniciativas para explorar novas tecnologias digitais e os beneficios que
delas sao provenientes, sendo necessario o estabelecimento de praticas para orientar estas
transformacdes complexas, que afetam produtos, processos de negdcio, canais de venda e redes
de fornecimento (Matt et al., 2015). Ao explorarem a implementacéo de estratégias digitais, os
autores acreditam que existe uma diferenca entre a implementacdo de Tecnologias de Informacao
e processos de TD. A implementacdo de Tl é a definicdo de atividades operacionais, a aplicacéo
necessaria de sistemas e infraestruturas e a estrutura organizacional e financeira, por outro lado,
e de uma perspetiva centrada em negdcio, a TD ¢ a transformacdo de produtos, processos, e
aspetos organizacionais provenientes das tecnologias. Assim, Matt et al. acreditam que a
estratégia de TD tem duas perspetivas: planeamento estratégico, como o processo de definicao
da estratégia e dos recursos necessarios a estratégia e aspetos processuais, como o
desenvolvimento, implementacéo e avaliacao da estratégia de TD. Estas duas perspetivas alocam
quatro dimensbes essenciais: uso de tecnologias, mudancas na criacdo de valor, mudancas
estruturais e aspetos financeiros.

Ao refletir sobre a revolucdo digital na industria de viagens e turismo, Pencarelli (2019),
defende que este setor esta intimamente ligado a transformacdes digitais, qualificando cada vez
mais essas transformacdes com expressdées como Turismo 4.0 ou turismo inteligente, mudando
radicalmente a linguagem e os conceitos adotados no setor e tornando tudo “inteligente”. No
entanto, a Transformacao Digital reflete-se também no turista. Pencarelli reporta que os
comportamentos dos viajantes digitais e do publico em geral estdo a mudar drasticamente a
medida que estdo cada vez mais inclinados a participarem ativamente nos processos que lhes
dizem respeito, utilizando ferramentas sociais para afirmar a sua propria identidade e reputacao
pessoal. A forma como os consumidores recolhem informacodes, avaliam e compram produtos
turisticos e propostas de valor mudou consideravelmente e as novas tecnologias aumentaram
fortemente a tendéncia de participar na coproducao de valor e processos de cocriacao (Pencarelli,
2019).

Konstantinova (2019) ao refletir no processo de Transformacao Digital para o turismo,
comeca pelo desenvolvimento de novas tecnologias que levou a transformacdes digitais notaveis
no setor, com a mudanca de aparéncia dos destinos turisticos, produtos, experiéncias de negocios

e ecossistema. Este processo de digitalizacdo exige a criacao e desenvolvimento de novos
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relacionamentos de negocios, modelos de negocios e competéncias na industria do turismo. A
mesma autora defende que a TD do turismo ocorre em varias direcdes: no uso de Inteligéncia
Artificial (Al), Blockchain, plataformas de economia compartilhada no turismo, loT, Realidade
Virtual (VR), Realidade Aumentada (AR), capitalizacdo de pesquisa por voz, User Experience (UX),

entre outros, existindo trés fases principais deste desenvolvimento tecnolégico identificadas:

. Vendas e marketing;
. Ecossistemas de negocios digitais;
. Integracao de sistemas.

Ao estudarem a Transformacao Digital no setor do turismo, Bilgili e Erdogan (2001) falam
na ultima revolucdo, a da Industria 4.0, que compreende loT, Al, Realidade Aumentada, Big Data
e sistemas ciber-fisicos, e que no turismo criou valor acrescentado permitindo velocidade de
acesso, utilizacdo e melhoramento da experiéncia para os turistas, permitindo vantagens de custo
para as empresas. Para os autores, a TD exige que as empresas se concentrem em estratégias
para desenvolver servicos orientados a banco de dados, experiéncias turisticas personalizadas e
entregas de servicos em tempo real.

Tendo em consideracao Tabrizi et al (2019), as Transformacdes Digitais com os melhores
resultados resultam de lideres que se concentraram em mudar a mentalidade dos membros da
organizacao, a cultura e os processos organizacionais, antes de decidir quais ferramentas digitais
usar e como usa-las. O que os membros imaginam ser o futuro da organizacdo impulsiona a

tecnologia, e nao o contrario.
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2.2.6 Utilizacao de Digital Transformation Canvas para impulsionar a Transformacao
Digital

Uma vez que a TD é um processo complexo com mudancas a nivel estrutural de uma organizacao,
sa0 necessarias ferramentas que ajudem a iniciar o processo, de forma colaborativa e simples. A
ferramenta utilizada para este projeto foi o DTC, Itx Canvas| Digital Transformation Canvas, no
entanto, na literatura existente encontramos outros modelos.

Peter (2018) apresenta um DTC que pretende ajudar as equipas a pensar na digitalizacao,
focando os ativos de dados, ou seja, quais 0s processos de negocios que devem ser focados, qual
0 motivo do foco e quais os ativos de dados que necessitam ser digitalizados e as tecnologias
necessarias para esse fim. Assim, o autor propde sete areas de acao de transformacado: 1 -
Centralidade no cliente (As organizacdes colocam um forte foco na orientacdo para o cliente,
ofertas personalizadas, comunicacdo digital e canal de vendas); 2 - Novas tecnologias
(plataformas e aplicacdes, conexdo de componentes industriais e de consumo de produtos -
Industria 4.0 e 10T); 3 — Nuvem e Dados (Atividades digitais exigem modelos orientados por dados
e sistemas, dados inteligentes e uma estrutura Tl flexivel e baseada na web); 4 — Desenvolvimento
digital do negdcio (desafiar os produtos existentes e servicos a fornecer servicos novos ou
estendidos/modelos de negdcios por meio de inovacgdes, novas plataformas e cooperacoes); 5 —
Engenharia dos processos (Os processos devem ser padronizados, simplificados, mais rapidos e
eficientes e, sempre que possivel, digitalizados e automatizados); 6 - Lideranca e cultura digital (A
digitalizacdo conduz um processo de mudanca que leva a uma adaptacao dos principios de gestao
e novas formas organizacionais); 7 — Marketing Digital (Com o marketing digital surgem novas
abordagens de vendas por vezes automatizadas, comunicacao, atendimento ao cliente e gestao
de relacionamento).

lvison (2019) propde outra versao de DTC, em que a ideia é trazer clareza e transparéncia
do alvo a modificar e valor antes de realmente investir dinheiro e recursos. Numa versdo mais
alargada, comparativamente a de Peter, o Ivision traz-nos 10 campos que constituem o DTC. 1 -
Descricao da aplicacao de produto/servico orientado para negocios (identificar qual o produto ou
servico que € o resultado da iniciativa e Transformacao Digital); 2 — Proposta de valor comercial
(identificar os principais elementos-chave da proposta de valor); 3 — Principais stakeholders
(Certificacao que as pessoas certas na organizacdo sao identificadas, de forma a que sejam
envolvidas e abordadas as suas preocupacées); 4 - Ambito dos Objetos de Dados (quais os dados

que precisam de ser colocados num formato legivel por maquina); 5 - Formato Disponivel Atual
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dos Objetos de Dados (os dados podem apresentar varios formatos e é necessario adapta-los.
Mesmo que os objetos de dados ja estejam em um formato legivel por maquina, a Localidade,
Acessibilidade, Interoperabilidade e Reutilizacdo deles também precisa ser legivel por maquina);
6 - Tecnologias de Transformacdo de Objetos de Dados Legiveis por Maquinas (sem a tecnologia
necessaria para criar objetos de dados num formato legivel por maquina, a aplicacdo de valor
agregado de negocios geral pode ser seriamente comprometida); 7 — Parcerias; 8 - Valor do
Negdcio (devem ficar claros os motivadores/criadores de valor por tras da TD); 9 - Modelo de
Implementacao (Compreender o modelo de implementacéo é fundamental para avaliar o impacto
nos processos de negdcios e nas pessoas envolvidas na implementacéo); 10 - Indicadores Chave
do Negdcio (KPI's, As métricas sdo extremamente importantes para avaliar se a iniciativa esta a
correr na direcao certa, se precisa de algumas correcdes e, eventualmente, se & melhor parar e
tirar conclusdes de possiveis erros ou continuar).

Than (2022) apresenta um DTC com nove campos de preenchimento: 1 - Novo Negdcio
Principal; 2 - Nova Proposta de Valor; 3 - Novo Modelo de Negdcio; 4 - Competéncias Digitais
Existentes; 5 - Novas Competéncias Digitais a Adquirir; 6 - Iniciativa Digital e Roteiro; 7 -
Transformacéo Organizacional; 8 - Estratégia e Planeamento Agil; 9 - Ecossistema Colaborativo.
Nesta proposta, o autor refere que a TD comeca com uma abordagem baseada em pensamento
estratégico, redirecionando o negocio através de uma estratégia integral, para um negdcio digital.
O DTC utilizado na sessdo de TD que decorreu neste projeto é explicado na seccdo 4 desta
dissertacdo, tendo sido o modelo escolhido uma vez que permite de forma rapida, entre uma a
duas horas, que membros de um grupo consigam aderir a sessdes de planeamento de TD. Sendo

opcoes validas e eficazes, os DTC acima referidos exigem mais tempo para o seu preenchimento.
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3 Planeamento do projeto e mapeamento bibliografico
3.1 Sumarizagao das etapas de trabalho realizado

A figura 1 resume as diferentes etapas do trabalho descrito nesta dissertacao.

Trabalho Realizado

] : S Sessdo de
Andlise . oy Andlise de Visualizagao -
Bibliométrica R Inquéritos dados dos dados Tra%?;?tr;? e

Figura 1. Etapas de trabalho realizadas

e Analise bibliométrica: Iniciacdo da investigacao relativa a turismo e tecnologia, facilitando
a pesquisa de trabalhos previamente realizados e despoletando o conhecimento do
panorama geral tecnolégico no setor do turismo.

e (Glossario: Agregacao de temas, conceitos e tecnologias mapeados no estudo de literatura
produzida dentro do tema. Ponto de partida para a criacao dos inquéritos e guia de apoio
aos mesmos.

e Inquéritos: Método utilizado para captacao de dados sobre o grau das TIC nas empresas
do setor turistico. E aqui pormenorizado todo o processo de criacéo e disseminacéo.

e Analise de dados: Extracdo e limpeza dos dados recolhidos, escolha da ferramenta para
analise, para a preparacado da proxima fase.

e Visualizacao de dados: Visualizacao dos dados recolhidos através dos inquéritos.

e Transformacao digital para o turismo: Sessdo para engajamento em digital thinking entre
empresas do setor tecnologico. Base de preparacao para um recurso interativo que

desempenha o papel de plano formativo.

3.2 Analise bibliométrica - Definicao e objetivos

Uma analise bibliométrica pode ser realizada em disciplinas cientificas e campos de investigacao
ou toépicos de uma area relacionados com questdes cientificas especificas, sendo necessario

recorrer a literatura cientifica e a ferramentas de analise e visualizacao (Chen, 2017).
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Segundo o autor, a complexidade do mapeamento cientifico estende-se a muitas areas de
investigacao e com o crescente numero de publicacdes académicas é cada vez mais inviavel
conseguir acompanhar tudo aquilo que esta a ser publicado, tornando a analise bibliométrica
eficaz na acumulacdo de conhecimento e recolha de indicadores de trabalhos prévios realizados
(Cucurullo e Aria, 2017).

A ferramenta utilizada para esta analise foi o Biblioshinys, uma interface da ferramenta
Bibliometrix, da linguagem de programacao R. Comparativamente a outras ferramentas utilizadas
para este fim, como VOSviewer 7 e SciMATe, Biblioshiny é a ferramenta que apresenta o conjunto
mais adequado e extenso de técnicas para realizar analises bibliométricas (Mufioz et al. 2020).
Para os autores, o Biblioshiny destaca-se por incorporar uma grande variedade de analises
diferentes, em que é possivel explorar redes bibliométricas (temas, autores e referencias, entre
outros), analises de evolucdo, espacos geoespaciais, entre outros.

No contexto deste projeto, foi realizada uma analise bibliométrica para o levantamento de

linhas e temas de investigacao anteriores, como orientacao para 0s proximos passos.

3.2.1 Realizacédo da andlise bibliométrica

A figura 2 representa as etapas realizadas na analise bibliométrica.

Extragao Andlise de dados Visualizagéo dos dados

v v v

Escolher a base de dados; Limpeza de dados através de regex; Explorar a variedade de gréficos e
Inserir os termos da area a ser Instalagdo do R e RStudio; informacao disponivel no Biblioshiny.
analisada; Inserir comandos para iniciar o

Exportar os resultados em formato Biblioshiny;

BibTex. Importar ficheiro BibTex no Biblioshiny.

Figura 2. Método bibliométrico

O primeiro passo foi a escolha da plataforma para a extracdo de dados, nomeadamente a base de
dados cientifica Scopus?, uma base que contém cerca de 19,5 mil titulos de mais de 5.000

editoras internacionais em campos cientificos, técnicos e de ciéncias médicas e sociais.

¢ https://www.bibliometrix.org/home/index.php/layout/biblioshiny
7 https://www.vosviewer.com/

s https://sci2s.ugr.es/scimat/

s https://www.scopus.com/home.uri
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0 segundo passo para a extracdo dos dados necessarios foi a insercdo dos termos “Turismo
e Tecnologia” no motor de pesquisa da Scopus, em publicacdes lancadas no intervalo de tempo
2015 - 2021. Depois de obtidos os resultados da pesquisa realizada, estes foram exportados em
formato BibText.

A analise dos dados comeca com a limpeza destes, através do uso de expressdes regulares
para remover entradas em que os metadados nao estavam completos. Depois da limpeza de
dados, foram inseridos os comandos necessarios no RStudio' para iniciar o Biblioshiny:

e |Install.packages(“Bibliometrix”) — para instalar o pacote

e Library(Bibliometrix) — para executar o pacote previamente instalado

e Biblioshiny() — para iniciar o Biblisohiny

Depois de iniciado o Biblioshiny, o ficheiro extraido da base de dados foi importado. A analise

de dados é apresentada na seccao seguinte.

3.2.2 Andlise e visualizacao de dados

O grafico abaixo mostra que relativamente a turismo e tecnologia, os paises mais citados

na producao cientifica sdo os Estados Unidos, a China e a Coreia.

Most Cited Countries

usa
CHINA
KOREA
UNITED KINGDOM
SPAIN
AUSTRALIA
ITALY
CANADA
HONG KONG
MALAYSLA
PORTUGAL
AUSTRIA
DENMARK
GREECE
INDIA
SWEDEN
COLOMBIA
NORWAY
NETHERLANDS
SWITZERLAND

Countries

m.....||||“|“|

1000 2000
N. of Citations

o

Figura 3. Paises mais citados
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Most Cited Sources

TOURISM MANAGEMENT

ANNALS OF TOURISM RESEARCH

JOURNAL OF TRAVEL RESEARCH

ANATIONAL JOURNAL OF HOSPITALITY MANAGEMENT
ATIONAL JOURNAL OF CONTEMPORARY HOSPITALITY
TOUR MANAG

CURRENT ISSUES IN TOURISM

JOURNAL OF SUSTAINABLE TOURISM
COMPUTERS IN HUMAN BEHAVIOR
SUSTAINABILITY

NTERNATIONAL JOURNAL OF TOURISM RESEARCH
MIS QUARTERLY

JOURNAL OF BUSINESS RESEARCH

JOURNAL OF TRAVEL & TOURISM MARKETING
JOURNAL OF MARKETING

URNAL OF HOSPITALITY AND TOURISM TECHNOLOGY
IRNAL OF DESTINATION MARKETING & MANAGEMENT
TOURISM MANAGEMENT PERSPECTIVES
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TOURISM GEQGRAPHIES
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JOURNAL OF VACATION MARKETING

JOURNAL OF MARKETING RESEARCH

INFORMATION & MANAGEMENT
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Figura 4. Fontes mais citadas

As fontes mais citadas sdo a “Tourism Managment”, “Annals of Tourism Research” e
“Journal of Travel Research”. Este grafico indica fontes vidveis e relevantes de artigos dentro do

tema de estudo, sendo util como ponto de partida para iniciar a investigacao dentro do tema.

TOURISM 618 2019
SMART TOURISM 157 2019
TECHNOLOGY 132 2019
AUGMENTED REALITY 124 2019
VIRTUAL REALITY 116 2019
SOCIAL MEDIA 78 2018
E-TOURISM 67 2018
CULTURAL HERITAGE 57 2018
SUSTAINABLE DEVELOPMENT 54 2020
INTERNET 52 2018
MEDICAL TOURISM 48 2018
CULTURAL TOURISM 46 2020
ARTIFICIAL INTELLIGENCE 41 2020
GIS 35 2017
BLOCKCHAIN 34 2020
SMART CITIES 34 2017
COVID-19 33 2020
DEVELOPMENT 32 2017
GLOBALIZATION 20 2017
GPS 20 2016
MOBILE APPLICATIONS 15 2017
REGIONAL DEVELOPMENT 14 2016
COLLABORATION 9 2016
GENDER 2016
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WEB 2.0 8 2016
ARTIFICIAL INTELLIGENCE (Al) 5 2021
TOURISM ECONOMY 5 2021

Figura 5. Tépicos em tendéncia

Na lista de topicos em tendéncia, podemos observar turismo inteligente, e-turismo,
cidades inteligentes, colaboracao e covid-19. No que diz respeito a tecnologias, podemos observar

Realidade Aumentada, Realidade Virtual, Aplicacdes Moveis, Blockchain e Inteligéncia Artificial.



Aqui destacam-se os topicos essenciais e mais destacados na literatura de trabalhos

previamente realizados, orientando temas que trabalhos futuros podem desenvolver, revelando

quais as tecnologias que estdo a moldar o setor.
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tourism
technology
development
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Figura 6. Termos mais relevantes em resumos de autores

technology
132

virtual reality
116

big data
88
3%

Figura 7. Palavras-chave de autores mais relevantes

Em resumos de autores encontramos digital, dados, turistas, gestao, social e experiéncia.
Em palavras-chave de autores, para além de algumas tecnologias mencionadas nas listas de
tendéncias, observamos ainda inovacao, desenvolvimento sustentavel, alteracdes climaticas, entre
outros. Os dois graficos provam como esta analise pode ser Util para verificar quais os temas que
ja estdo a ser desenvolvidos, podendo assim ser aprofundados, através de outras perspetivas.
De acordo com os resultados obtidos nesta analise, podemos verificar que as novas
tecnologias, que se tém vindo a desenvolver e a aperfeicoar, tém cada vez mais relevancia no

campo do turismo. Ha parametros dentro do setor do turismo que estao a ser desenvolvidos como



a gestdo do modelo de negocio, a crescente importancia do papel do turista, as experiéncias que
podem ser oferecidas e a importancia das redes sociais, que podem ter um grande impacto na
experiéncia do turista e na imagem da empresa. Esta analise bibliométrica prova-se importante
para a iniciacao de investigacdo deste campo especifico, permitindo observar fontes e tépicos

relevantes, possibilitando pesquisas mais focadas e conscientes.

3.3 Glossario das Tecnologias de Informac¢éao e Comunicagao no Turismo

Depois de concluida a analise bibliométrica, o passo seguinte foi um estudo intensivo da literatura
cientifica produzida no tema, de forma que os conceitos e desenvolvimentos mais importantes na
area fossem apreendidos.

Desta forma, a medida que a autora foi tomando conhecimento do que foi produzido, o
“Glossario das Tecnologias de Informacédo e Comunicacdo no Turismo” foi construido (ver figura

8), disponivel em https://codepen.io/pen?template=wvJgxZw, albergando conceitos desde

ambiente digital até web semantica.

Este glossario foi criado em Codepen.iot, uma ferramenta online que permite, através de
HTML, CSS e JavaScript, escrever codigo no browser e ver os resultados a medida que se constroi
(ver anexo 1). Este programa permite desenvolver as competéncias nas linguagens acima
referidas, enquanto torna possivel a criacdo de protdtipos de possiveis plataformas online. Este
glossario (ver figura 8) serviu como uma base de apoio ao guia anexado aos inquéritos, abordados

no capitulo seguinte.

Blockchain

Essencialmente uma lista de registos publicos em que transigbes de diferentes partes sao listadas e armazenadas. Cada registo ¢
um “bloco” e & protegido através de criptografia. Os potenciais usos de blockchain no setor do turismo passam por rastreamento de
bagagens, pagamentos seguros e rastreaveis, entre outros.

Em inglés: Blockchain

Cc

Cartoes inteligentes

Cartdo eletrénico que pode facilitar a compra e armazenamento de bilhetes de autocarro, dar acesso a museus, aluguer de
servigos, descontos para restaurantes, entre outros.

Em inglés: Smart Cards

Chatbot

Programa de computador que simula conversa humana por meio de comandos de voz, chats de texto ou ambos. Chatbot,
abreviagdo de chatterbot, € um recurso de inteligéncia artificial (Al) que pode ser incorporado e usado por meio de qualquer
aplicagdo de mensagens principal.

Em inglés: Chatbot

Figura 8. Interface Codepen - Glossario das Tecnologias de Informacao e Comunicagdo no Turismo

1 https://codepen.io/
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4 Inquéritos

Tendo em conta o primeiro objetivo do projeto, a captacao de nocdes sobre a importancia das
Tecnologias de Informacao e Comunicacdo dentro do setor turistico, foi definido o uso de inquéritos
online como a melhor forma de recolher dados junto das empresas.

Depois de realizada a analise bibliométrica, de um estudo intensivo da literatura existente e
da criacdo do glossario, foi definida primeiramente uma lista de tecnologias e solucdes
tecnologicas que tém neste momento grande relevancia dentro do turismo:

o Blockchair,

e (Cartdes inteligentes;

e (Check-ins digitais;

e (Chaves digitais;

e (oadigos OR;

e Dispositivos controlados digitalmente/por voz;

e Dispositivos vestiveis inteligentes;

e Inteligéncia Artificial;

e (Chatbots,

e Realidade Aumentada;

e Realidade Virtual;

e Robdtica;

e |ojas interativas;

e Mapas interativos;

e Pagamentos confactless

e Sistemas de recomendacao;

e Tecnologia biométrica;

e Tecnologias de gestao (ex: CRM, ERP);

e Tecnologias loT;

e Tecnologia térmica.
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Através dos estudos previamente mencionados, foram extraidos temas relevantes dentro de
turismo e tecnologia:

e (O uso de plataformas online;

e Aimportancia das tecnologias dentro das empresas;

e As oportunidades e limitacdes que as tecnologias podem trazem;

e Orcamentos destinados a tecnologia;

e Transformacao digital;

e Impactos da pandemia nas empresas.

Foi também criado um inquérito para turistas em geral, de forma a ser obtida uma perspetiva
diferente da empresarial, no que diz respeito ao impacto destas tecnologias e temas, em viagens

turisticas.

4.1 Regras adotadas

Depois de reunidas as tecnologias e os temas relevantes, foi iniciado o processo de criacdo dos
dois inquéritos, um processo complexo que deve seguir varias regras, de forma que seja possivel
a criacdo da melhor versao, que, por consequéncia, garanta o maior sucesso do estudo.

O guia utilizado para a criacdo destes questionarios foi “Understanding Your Users. A
Practical Guide to User Requirements Methods, Tools, and Technigues', mais especificamente o
capitulo 8. Daqui foram retiradas algumas regras chave, no que diz respeito a construcdo de
inquéritos online:

e Informar no inicio o propdsito do estudo;

e Informar o tempo de duracao de preenchimento;

e Dar instrucdes de preenchimento;

e Indicar a confidencialidade ou anonimato do mesmo;

e Manter o mais curto possivel;

e Reduzir o numero de respostas abertas;

e Ter atencao ao formato das questdes e as palavras utilizadas;

e Estruturar o inquérito de forma logica e sequencial.
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4.1.1 Inquérito para empresas do setor turistico

A versao final do inquérito para as empresas é constituida por 15 questdes, com o nome
“Tecnologias de Informacao e Comunicacdo em empresas do setor turistico” (ver anexo 2), com
as seguintes caracteristicas:

e Texto introdutdrio que clarifica qual o projeto em que o estudo esta inserido e o seu o

objetivo, 0 tempo de duracao, e a confidencialidade do mesmo;

e (Guia de apoio? que oferece nocdes sobre as tecnologias mencionadas, explicando

brevemente em que consistem, dando breves exemplos de usos;

e (Questdes de escolha multipla — Questoes: 1, 2, 4, 6, 14, 15;

e (Questdes de resposta curta — Questoes: 3, 13, 15.1;

e (aixa de verificacao — Questoes: b, 7, 11, 12;

e Escala linear - Questdes: 8, 9;

e (Grelha de escolha multipla — Questoes: 10.

Os inquéritos foram construidos na plataforma Google Forms', uma plataforma de acesso
gratis da Google, de uso e manutencéo facil, que permite extrair dados de forma rapida. Foram
traduzidos para espanhol, através do tradutor online Deepl*, para serem distribuidos, nao sé pelo
Norte de Portugal, mas também pela Galiza. As tipologias de setores sofreram alteracdes, uma

vez que diferem de acordo com a regiao. As diferencas sdo detalhadas na tabela seguinte.

CATEGORIZACAO NORTE PORTUGAL GALIZA
CAT. 1 EMPREENDIMENTOS TURISTICOS Hotéis (3, 4 e 5 estrelas)
Turismo Rural
Estabelecimentos Hoteleiros Acampamentos Turisticos
Aldeamentos T.
Apartamentos T.
Conjuntos T.
Turismo Espaco Rural / TH
Parques de Campismo e Caravanismo

CAT. 2 ALOJAMENTO LOCAL Apartamentos Turisticos
Albergues Turisticos
Moradias Pensdes
Apartamentos Vivendas Turisticas
Estabelecimentos de Hospedagem Hotéis (1 e 2 estrelas)

Tabela 1. Diferentes tipologias de setores turisticos

= https://drive.google.com/file/d/10cAs9P7UhQgiYDRSw 1XfT44WgffDJCeD/view?usp=sharing
= https://www.google.com/forms/about/
« https://www.deepl.com/pt-PT/translator
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Tendo em conta que este projeto conta com varios parceiros, foram realizadas reunides
com alguns destes, permitindo a criacao de um grupo de discussao para o desenvolvimento e
aperfeicoamento dos questionarios. Estas reunides contaram com o IPDT-Turismo e Consultoria,

o Turismo e Norte de Portugal, o Instituto Politécnico de Viana e a Xunta de Galicia.

4.1.2 Inquérito para turistas

O inquérito para turistas foca a importancia das TIC em viagens turisticas e tem como base o
trabalho de Rodrigues e Lourenco (2017), em que o objetivo visava compreender qual a
importancia e utilizacdo da tecnologia em contexto de viagens turisticas, nas suas diferentes fases
(antes, durante e depois), questionando a utilizacdo da mesma nos varios contextos, ao mesmo
tempo que procuravam saber quais as falhas na utilizacdo de tecnologia e as possiveis
consequéncias dessas falhas na percecao de satisfacdo do turista.

Para o estudo, os autores utilizaram inquéritos como ferramenta de captacao de dados,
distribuindo-os entre escolas, entidades e regides de turismo e também redes sociais. Quando
analisadas as respostas obtidas, os autores verificaram que ndo existe uma fase em que seja mais
utilizada a tecnologia e que as falhas tecnoldgicas, entre a maior parte dos inquiridos, néo
apresentam consequéncias negativas para a viagem. Os autores refletem que o numero de
respostas obtidas e respostas validas ndo fornecem ao estudo a seguranca necessaria nos
resultados, no entanto, o trabalho pode ser utilizado como um mote para investigacées futuras
complementares.

Na realizacao deste projeto, o inquérito construido para turistas, com o nome “O papel das
Tecnologias de Informacao e Comunicacdo em viagens turisticas” (ver anexo 3), tem as seguintes
caracteristicas:

e Texto introdutdrio que clarifica qual o projeto em que o estudo esta inserido e 0 seu o0

objetivo, 0 tempo de duracao de realizacao, e a confidencialidade do mesmo;

e QGuia de apoio que oferece nocdes sobre as tecnologias mencionadas, explicando

brevemente em que consistem, dando breves exemplos de usos;

e (Questdes de escolha multipla — Questées: 1, 3, 4, 9, 10;

e (Questdes de resposta curta — Questdes: 2;

e Caixa de verificacdo — Questdes: b, 6.1, 6.2, 6.3, 7, 8, 11, 12.
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4.2 Disseminacao

Antes de iniciada a disseminacao, foi necessaria a criacdo de bases de dados que concentrassem
0s e-mails de todas as empresas dos setores ligados ao turismo. O Registo Nacional de Turismo
portugués (RNT)* da acesso a ficheiros CSV com os e-mails das empresas dos setores de
Alojamento Local, Empreendimentos Turisticos, Agéncias de Viagens e Turismo e Agentes de
Animacao Turistica.

A base de dados de restaurantes foi fornecida pelo Turismo do Porto e Norte e as
empresas de transportes foram extraidas da plataforma do Instituto de Mobilidade e Transportes
(IMT)®, em que foram considerados pesados de passageiros, TVDE e taxis.

O processo de extracdo da base de dados de transportes foi mais complexo uma vez que,
para além de nao conter e-mails, o formato dos ficheiros ¢ PDF. Foi necessario recorrer a
linguagem de programacao Python para, com recurso a um pequeno bloco de codigo, extrair as
tabelas dos ficheiros PDF e transforma-las em formato CSV. Depois de extraidos 4 344 registos
distribuidos pelas 3 categorias, foi iniciado o processo manual de captacao dos contactos, em que

apenas foram encontrados 106 e-mails, todos na categoria de pesados de passageiros.

# Transformar pdf em csv
import tabula
import pandas as pd

# Read a PDF File

df = tabula.read_pdf({'tvde.pdf', pages='all'}[@]

tabula.convert_into('tvde.pdf', "tvde2.csv", output_format="csv", pages='all')

Figura 9. Cadigo Python para a extracdo das tabelas

Assim, a tabela 2, representada abaixo, apresenta o niimero de e-mails para cada setor
ligado ao turismo. A coluna “E-mails” representa o numero de registos inicial, a coluna
“Rejeitados” representa o numero de e-mails que foram rejeitados devido a ja nao estarem
registados, e a coluna “E-mails final” representa o numero de e-mails registados que ainda estao

ativos, e que foram efetivamente enviados.

= https://rnt.turismodeportugal.pt/RNT/_default.aspx
s https://www.imt-ip.pt/sites/IMTT/Portugues/Paginas/IMTHome.aspx
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Setor E-mails Rejeitados E-mails final

Alojamento Local 11 321 78 11 243
Empreendimentos Turisticos 1628 187 1441
Agéncias de viagens 643 35 608
Agentes de Animacao Turistica 1689 130 1559
Restaurantes 700 346 354
Transportes 106 10 96

Tabela 2. Numero de e-mails enviados

No que diz respeito aos contactos das empresas da Galiza, as bases de dados foram
facilitadas pela Junta da Galiza, em que foi necessario um trabalho extra manual de pesquisa de
e-mails, uma vez que estava bastante incompleta.

Depois do processo de pesquisa online dos contactos, o resultado esta representado na

seguinte tabela:

Setor E-mails Rejeitados E-mails final
Alojamento Local 34 5 31
Empreendimentos Turisticos 232 31 231
Agéncias de viagens 196 57 139
Agentes de Animacao Turistica 149 70 79
Restaurantes 151 69 82
Transportes N/A N/A N/A

Tabela 3. Numero de e-mails enviados

Depois de recolhidas as bases de dados, a disseminacdo dos inquéritos para empresas
do setor turistico foi realizada através do Outlook. Cada e-mail seguiu com uma explicacao do
projeto e intuito do inquérito, com o link de acesso ao mesmo (ver anexo 4).

Os inquéritos para turistas foram também disseminados através do Outlook, para a
comunidade académica da Universidade do Minho e no Facebook, também com uma pequena
introducdo ao estudo e o link de acesso ao mesmo (ver anexo 5).

Todos os inquéritos foram disseminados no dia 17 de Dezembro de 2021 e fechados no

dia 1 de Fevereiro de 2022. O inquérito para turistas, na Galiza, nao foi disseminado.
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4.3 Processamento e resultados

Esta seccao explora os passos necessarios a extracao e limpeza de dados recolhidos através dos
inquéritos construidos e disseminados as empresas do setor turistico e turistas, no Norte de
Portugal e Galiza.

A ferramenta de inquéritos da Google permite a extracao direta das respostas obtidas, em
formato CSV. Depois da extracao, foi iniciada a limpeza e analise de dados de dados, em Microsoft

Excel.

4.3.1 Norte de Portugal

4.3.1.1 Limpeza

e Foram extraidas 455 respostas;

e Remocdo de 4 respostas invalidas por ndo dizerem respeito ao setor do turismo,
resultando 451 respostas efetivas;

e Homogeneizacdo de respostas abertas num conjunto finito de respostas fechadas

(homogéneas) que traduzem o mesmo.
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4.3.1.2 Visualizacédo de dados

Empreendimentos Turisticos
Agentes de Animagdo Turistica
Restauragdo e similares
Alojamento Local

Agéncias de Viagens e Turismo
Transportes

Turismo em Espago Rural
Turismo gastronémico
Agroturismo

Divulgagdo turistica

Posto de Turismo

o
=X

1 - Quais os setores turisticos em que a empresas operam?

A figura 10 apresenta os setores turisticos representados nas respostas.

5% 10% 15% 20% 25% 30%

respostas

Figura 10. Setores turisticos representados no inquérito

2 - Quais os municipios em que as empresas operam?

A figura 11 apresenta os municipios em que estao localizadas as empresas.

[Porto 69
(Pontedelima 2
Baga 0
[Vrios " 18
TeresdeBowo 18
(Guimaes 15

VanadoCastelo 13
[Matosinhos T 13
ViadoConde 11
_10
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Figura 11. Municipios representados no inquérito

3 - Qual é a dimensao da empresa?

Em relacao a dimensdo das empresas, mais de 80% sdo microempresas, com um maximo de 10

colaboradores e volume de negocio até 2 milhdes de euros.

100%
90%
80%
70%
60%

50%

respostas

40%
30%
20%
0% —
micro pequena média

Figura 12. Dimenséo das empresas inquiridas
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4 - Qual é o tipo de turismo mais praticado por quem procura a empresa?

0 tipo de turismo predominante entre as respostas obtidas é lazer, com mais de 80%.
Em outros, as empresas englobaram turismo médico/saude, turismo desportivo, turismo de

descanso, turismo luxuoso, turismo de natureza, turismo religioso e turismo cultural.

100%

90%

§ 8§58 88 ¢ §

g

Lazer Negécios QOutro

8

Figura 13. Tipos de turismo representados

5 - Qual é o grau de importancia que as empresas atribuem ao uso de tecnologia no seu dia a

dia?

60%
50%
40%
§30%
20%
10%
w — m N I
2 3 4 5 6 7

grau

Figura 14. Grau de importancia de uso tecnologia, no dia a dia da empresa
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6 — Posicdo das empresas perante as tecnologias

Foi apresentada as empresas uma lista de tecnologias, com 5 opcdes, a escolher, para cada
tecnologia: Queremos implementar; nao conhecemos; ja esta implementado; estamos a
implementar; conhecemos, mas nao temos interesse. Para a analise da posicdo das empresas
relativamente ao conhecimento de tecnologia foi produzida uma visualizacao grafica (ver anexo 6),
no entanto, devido a densidade de graficos, a informacao foi transposta para a tabela seguinte.

A tabela demonstra quais as opcdes mais frequentes para cada tecnologia.

Tecnologia

Posicao

Blockchain

Cartdes inteligentes
Check-in digital
Chaves digitais
Codigos QR

Dispositivos controlados digitalmente/voz
Dispositivos vestiveis inteligentes
Inteligéncia Artificial

Chatbots

Realidade Aumentada

Realidade Virtual

Robatica

Lojas interativas

Mapas interativos

Pagamentos contactless
Sistemas de recomendacao
Tecnologia biométrica
Tecnologias de gestao
Tecnologias loT

Tecnologia térmica

Nao conhecem

N&o conhecem/Conhecem, mas nao tém interesse
Conhecem, mas nao tém interesse

Conhecem, mas nado tém interesse

Querem implementar/ja esta implementado/
Conhecem, mas nao tém interesse

Conhecem, mas nao tém interesse

Nao conhecem/Conhecem, mas nao tém interesse
Conhecem, mas nao tém interesse

Nao conhecem/Conhecem, mas nao tém interesse
Conhecem, mas ndo tém interesse

Conhecem, mas nao tém interesse

Conhecem, mas ndo tém interesse

Conhecem, mas nado tém interesse

Conhecem, mas nao tém interesse

Ja esta implementado

Querem implementar

Conhecem, mas ndo tém interesse

N&o conhecem/Conhecem, mas nao tém interesse
Nao conhecem

Nao conhecem

Tabela 4. Quadro com a posicéo tecnoldgica das empresas perante a tecnologia
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7 - Quais sao as tecnologias que as empresas querem implementar?

No sentido de apurar aquilo que guias formativos ou planos de TD devem seguir, e tendo em conta
a posicao das empresas perante a tecnologia, representada na questao anterior, foram levantadas

as tecnologias que as empresas pretendem implementar.

Mapas interativos
Sistemas de

Coédigos QR
Lojas interativas
Check-ins digita:

Tecnologias gestdo

Chaves digitais
ia Artificial
Realidade Virtual
Cartdes i

Chatbots

Realidade

Tecnologias loT
Tecnologia biométrica
Robdtica

it vestiveis i
Tecnologia térmica  nm———
Blockchain  EEE————

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%
respostas

Figura 15. Tecnologias que as empresas pretendem implementar

8 - Quais sao as tecnologias que as empresas nao conhecem?

No sentido de apurar aquilo que acoes de sensibilizacao para o conhecimento tecnologico devem
incluir, e tendo em conta a posicdo das empresas perante a tecnologia, foram levantadas as

tecnologias que as empresas ainda nao conhecem.

Blockchain
Tecnologias loT
Tecnologia térmica
Dispositivos vestiveis inteligentes
Chatbots
Cartdes inteligentes
Tecnologia biométrica
Realidade Aumentada
inteligéncia Artificial
Tecnologias gestdo
Realidade Virtual
Robética
Dispositivos controlados digitalmente/voz  E————
Sistemas de recomendagio T
Chaves digitais  m————
Check-ins digitais  m—————
Lojas interativas  ———
Mapas interativos m———
pagamentos contactless — n——
Codigos QR wmm

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

respostas

Figura 16. Tecnologias que as empresas nao conhecem
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9 - Quais s&o as limitagbes relativas & implementacao de novas tecnologias?

Falta de recursos financeiros

Falta de conhecimento relativamente a como implementar novas
tecnologias

Falta de conhecimento relativamente as tecnologias existentes
Falta de mentoria e assisténcia técnica

Falta de funcionarios qualificados na empresa

Falta de tempo

QOutras prioridades

Resisténcia a mudanga

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
respostas

Figura 17. Limitacdes a implementacdo de novas tecnologias

Além das limitacoes apontadas pelas empresas na figura 17, as empresas indicaram outras:

Dimensédo do negocio; Dimensdo da empresa; Tempo de existéncia da empresa; Questdes
financeiras/custos; Contratos/Investimento nao justificado/Falta de ajuda estatal/Prioridades de
investimento; Envolvimento emocional; Nao sente falta de nada/implementa apenas aquilo que
considera util; Adequabilidade a modelos de negocio; Dependéncia de terceiros; Dimensdo e
sazonalidade de negocio; Cobertura de internet; Falta de interesse; Incerteza a curto prazo/tempo

de retorno alto; Barreiras linguisticas.

10 - Que oportunidades podem surgir com a implementacéo e uso de novas tecnologias?

Aumento da eficiéncia e produtividade da empresa
Crescimento da empresa

Responder de forma mais eficiente as necessidades dos clientes
Contribuigdo para um modelo de negécio mais sustentavel
Redugdo de custos

Eliminag&o de processos complexos e otimizagdo de processos ageis

Desenvolvimento de abordagens inovadoras e modelos de negdcio mais
flexiveis

Melhoria da comunicagdo interna

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

respostas

Figura 18. Oportunidades de implementacdo de novas tecnologias
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Além das oportunidades apontadas pelas empresas na figura 18, as empresas indicaram outras:
Desumanizacao; Flexibilidade e polivaléncia; Compras/reservas mais céleres ou instantaneas;
Divulgacdo de projetos de forma mais detalhada; Demonstrar que a empresa acompanha as
inovacoes tecnologicas; Menos interacdo; Diminuicdo do custo de recursos humanos;
Acompanhamento das tendéncias do mercado; Fidelizacdo; Melhoria de tecnologias existentes;

Oferta diferenciadora.

11 e 12 - A empresa est4 familiarizada com o plano de transicao digital da Unido Europeia e a

pandemia acelerou processos de implementacéo de TIC na empresa?

Mais de 60% das respostas contabilizadas ndo conhecem o Plano de Transicdo Digital e nédo

aceleraram projetos de transicao digital, como consequéncia da pandemia.

Figura 19. Transicao Digital: a) conhecimento do Plano de TD, b) aceleracdo de projetos de TD devido a pandemia

m Nao

m Sim

Entre as empresas que aceleraram projetos, os projetos referidos sdo os seguintes: Check-in
digital; Cartdes de acesso; Codigos QR; Vendas online; Meios de verificacao de certificados Covid-
19; Faturacéo; Guias; Comunicacao interna; Menos contacto pessoal; Melhoria de redes sociais;
Pagamentos contactless; Utilizacao de plataformas de venda; Comunicacéo interna e externa da
empresa; CRM; Reorganizacao e melhoria de todos meios existentes; Novas formas de marketing
digital; Menus digitais; Implementacdo de comunicacao digital; Automatizacdo de procedimentos
e comunicacles; Realidade Virtual; Realidade Aumentada; Inteligéncia Artificial; Avatares/Videos
Sintetizados; Adesdo a plataformas de reservas; Online Revenue mangement; Instalacdo de
videovigilancia inteligente; Melhorias em hardware e software; Lojas Digitais; Aplicacdes; Maior

disponibilizacao de internet.
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13 - Qual é o grau que as empresas atribuem a sua presenca em plataformas online?
0 grau mais frequente é 0 5, com mais de 25% de respostas obtidas.

30%

25%

20%

10
| I
0% I
1 2 3 4 5 6 7

grau

respostas
=
7]
X X

X

Figura 20. Grau de presenca em plataformas online, considerado pelas empresas

13.1 - Quais sdo as plataformas online em que estdo presentes?

Mais de 90% das empresas estao presentes no Facebook, seguido do Instagram e do site oficial

préprio com mais de 70%.

Facebook [
instagram
site Oficia! |

o I

tinkedin -

Yourube

Twitter _
TripAdvisor -

TikTok [

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

respostas

Figura 21. Plataformas aderidas pelas empresas
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Outras plataformas indicadas pelas empresas: Google Business; Viator; TripAdvisor; WhatsApp;
Pinterest; OLX; ACSI Campings; The Fork; Yelp; Spotyride; Dott; Plataformas de prestacao de
servicos a empresas, Plataformas TVDE; Lonely planet, Plataformas de promocao de alojamento;

UberEats. Glovo; Buendia; GetYourGuide; Civitatis; VRBO; Secretplaces.

4.3.1.3 Avaliacdo dos resultados obtidos

Mais de 80% das empresas inquiridas sdo microempresas, com 0 maior numero de
respostas por parte de Empreendimentos Turisticos e Agentes de Animacao Turistica, com a maior
parte dos inquiridos localizados no municipio do Porto. O tipo de turismo mais praticado por quem
procura estas empresas € o lazer.

A maior parte das empresas atribuem o grau 7 (de 1 a 7) a importancia de uso de
tecnologia no dia a dia da empresa.

Mapas interativos, sistemas de recomendacéo e codigos QR sdo as tecnologias que as
empresas mais querem implementar. As tecnologias menos conhecidas sao blockchain,
tecnologias loT e tecnologia térmica.

As maiores limitacdes para a implementacédo de novas tecnologias sdo a falta de recursos
financeiros, falta de conhecimento relativamente a como implementar novas tecnologias, falta de
conhecimento relativamente as tecnologias existentes e a falta de mentoria e assisténcia técnica.
Estes resultados notam a necessidade de formacdes e de sensibilizacdo para o panorama
tecnoldgico, algo que pode resultar da falta de mecanismos de divulgacdo acessiveis e praticos.

Refletindo nas oportunidades que podem resultar da implementacéo de TIC, as empresas
apontam o aumento da eficiéncia e produtividade, o crescimento da empresa, responder de forma
mais adequada as necessidades dos clientes e a contribuicdo para um modelo de negocio mais
sustentavel.

A falta de conhecimento do Plano de Transicao Digital por mais de 60% dos inquiridos
pode demonstrar alguma falta de acompanhamento dos desenvolvimentos tecnologicos e do
potencial que pode originar de processos de Transicao Digital.

A pandemia nao serviu como um motor de negocio para 64% das empresas, o que pode
ser um resultado de falta de adaptacao a tempos que pediam mudanca.

Cerca de 25% das empresas considera que tem uma presenca forte em plataformas
online, atribuindo a sua presenca o nivel 5. Apenas 15% considera que esta no nivel 7. As

plataformas com mais adesao sao o Facebook, o Instagram e o site oficial proprio. A presenca
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online deve ser algo trabalhado por parte das empresas, uma vez que sao um veiculo para atrair

clientes, obter feedback, e construir lealdade.

4.3.2 Galiza

4.3.2.1 Limpeza

A ferramenta de inquéritos da Google permite a extracao direta das respostas obtidas, em formato

CSV. Depois da extracao, foi iniciada a limpeza e analise de dados de dados, em Microsoft Excel.

e Foram extraidas 56 respostas;

e Homogeneizar respostas abertas num conjunto finito de respostas fechadas

(homogéneas) que traduzem o mesmo.
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4.3.2.2 Visualizacédo de dados

1 - Quais os setores turisticos em que as empresas operam?

A figura 22 apresenta os setores turisticos representados nas respostas.

Agéncias de Viagens e Turismo
Turismo Rural

Héteis (3, 4 e 5 estrelas)
Turismo Ativo

Restauragdo e similares
Albergues

Acampamentos turisticos
Turismo Desportivo

Agentes de Animagao Turistica
Turismo Nautico

Ecoturismo

Vivendas turisticas

Turismo M.I.C.E.

Héteis (1 e 2 estrelas)

Agentes de promogdo turistica

8
v
=X
5
53
o
=

respostas

Figura 22. Setores representados no inquérito

2 - Quais os municipios em que as empresas operam?

A figura 23 apresenta os municipios onde estdo localizadas as empresas.

uuuuuwwmuI

Figura 23. Municipios representados no inquérito
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3 - Qual é o grau de importancia que as empresas atribuem ao uso de tecnologia no seu dia a

dia?

14%

12%

10%
8%
Ei:.
6%
2%
2%
0%
4 5 6 7
grau

Figura 24. Grau de importancia de uso tecnologia, no dia a dia da empresa

4 - Qual a dimensao da empresa?

Em relacdo a dimensdo das empresas inquiridas, cerca de 90% sdo microempresas, com um

maximo de 10 colaboradores e volume de negocio até 2 milhdes de euros.

100%
90%
80%
70%

respostas
=N W s U Oy
o 2 9 9 9o o
® X® ® ® R R

Micro Pequena

[=]
=

Figura 25. Dimenséo das empresas inquiridas
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5 - Qual é o tipo de turismo mais praticado por quem procura a empresa?

0 tipo de turismo mais predominante € o lazer com mais de 80% de respostas, seguido de outro,
em que as empresas englobam turismo de experiéncias e desporto, turismo ativo, turismo rural e

gastrondmico, turismo cultural e religioso, turismo de natureza e visitas caracterizadas.

0% [
Lazer Outro Negdcios

Figura 26. Tipos de turismo representados
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6 — Posicdo das empresas perante as tecnologias

Foi apresentada as empresas uma lista de tecnologias, com 5 opcdes, a escolher, para cada
tecnologia: Queremos implementar; nao conhecemos; ja esta implementado; estamos a

implementar; conhecemos, mas nao temos interesse. Para a analise da posicdo das empresas

relativamente ao conhecimento de tecnologia foi produzida uma visualizacao grafica (ver anexo 7),

no entanto, devido a densidade de graficos, a informacao foi transposta para a tabela seguinte.

A tabela demonstra quais as opcdes mais frequentes para cada tecnologia.

Tecnologia

Posicao

Blockchain
Cartdes inteligentes
Check-in digital

Chaves digitais

Codigos QR

Dispositivos controlados digitalmente/voz
Dispositivos vestiveis inteligentes
Inteligéncia Artificial

Chatbots

Realidade Aumentada
Realidade Virtual
Robatica

Lojas interativas
Mapas interativos

Pagamentos contactless
Sistemas de recomendacao
Tecnologia biométrica
Tecnologias de gestao
Tecnologias loT

Tecnologia térmica

Nao conhecem

N&o conhecem/Conhecem, mas nao tém interesse
Ja esta implementado/Conhecem, mas ndo tém
interesse

Nao conhecem/Conhecem, mas nao tém interesse
Querem implementar/ja esta implementado/
Conhecem, mas nao tém interesse

Nao conhecem/Conhecem, mas nao tém interesse
Conhecem, mas nao tém interesse

Nao conhecem/Conhecem, mas nao tém
interesse/Querem implementar

Conhecem, mas nao tém interesse

Conhecem, mas ndo tém interesse/Nao conhecem
Conhecem, mas nao tém interesse

Conhecem, mas ndo tém interesse/Nao conhecem
Conhecem, mas nao tém interesse/Querem
implementar/Nao conhecem

Ja esta implementado

Nao conhecem

Nao conhecem

Nao conhecem/Querem implementar

Nao conhecem

Nao conhecem

Tabela 5. Quadro com a posicéo tecnoldgica das empresas perante a tecnologia
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7 - Quais sao as tecnologias que as empresas querem implementar?

No sentido de apurar aquilo que guias formativos ou planos de TD devem seguir, e tendo em conta

a posicao das empresas perante a tecnologia, representada na questdo anterior, foram levantadas

as tecnologias que as empresas pretendem implementar.

Mapas interativos

Cadigos QR

Te logias gestao
de ri daca:

Chatbots

Chaves digitais
Realidade Aumentada
Lojas i

Check-ins digitais
Virtual

Tecnologia térmica
Tecnologia biométrica

ia Artificial
Dispositivos controlados digi [voz
Cartdes i
T logias loT
Robdtica  ne——
Disp N
Blockchain

0% 5% 10% 15% 20%

respostas

Figura 27. Tecnologias que as empresas pretendem implementar

8 - Quais sdo as tecnologias que as empresas nao conhecem?

30%

No sentido de apurar aquilo que acdes de sensibilizacao para o conhecimento tecnoldgico devem

incluir, e tendo em conta a posicao das empresas perante a tecnologia, foram levantadas as

tecnologias que as empresas ainda ndo conhecem.

Blockchain

Tecnologias laT

T logia térmica

T logia biométrica
Cartdes intel
Dispositivos vestiveis i
Chatbots
der ¢io

Tecnologias gestdo
éncia Artificial

Lojas interativas  IEG———
Mapas interativos  IEEEG——
Robdtica mEG—————
e Virtual

q

Chaves digitais IEEG———
Dispositivos controlados digitalmente/voz EEEE—————
P

Check-ins digitais  n——————
Codigos QR wmm

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

respostas

Figura 28. Tecnologias que as empresas nao conhecem
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9 - Quais s&o as limitagbes relativas & implementacao de novas tecnologias?

Falta de recursos financeiros

Falta de i 0 acomo il novas

Falta de mentoria e assisténcia técnica

Falta de i i as

Falta de funciondrios qualificados na empresa
Falta de tempo

Qutras prioridades

Resisténcia & mudanga

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Figura 29. Limitacdes a implementacdo de novas tecnologias
Além das limitacdes apontadas na figura 29, as empresas levantaram outras: Medo de mudar
com modelo de negdcio que funciona; Acesso a internet; Contacto direto com os clientes;
Dimenséao do negocio/empresa.
10 - Que oportunidades podem surgir com a implementacédo e uso de novas tecnologias?
Responder de forma mais eficiente as necessidades dos clientes [
Contribuicdo para um modelo de negécio mais sustentavel [
Reducdo de custos [ —
Crescimento da empresa | —
Eliminac¢do de processos complexos e otimizagdo de processos dgeis [N
D imento de gens inovadoras e de negdcio mais flexiveis [N
Melhoria da comunicagdo interna [
Aumento da eficiéncia e produtividade da empresa [N
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

respostas

Figura 30. Oportunidades de implementacéo de novas tecnologias

Além das oportunidades apontadas na figura 30, as empresas levantaram outras: Alcance de mais

clientes; Dimensao do negbcio/empresa; Melhoria da comunicacao.

42



11 e 12 - A empresa esta familiarizada com o plano de transi¢éo digital da Unido Europeia e a

pandemia acelerou processos de implementacéo de TIC na empresa?

Quase 80% das respostas contabilizadas nao conhecem o Plano de Transicao Digital, no entanto,
como consequéncia da pandemia, mais quase 60% das empresas acelerou projetos de TD. Os

projetos especificados pelas empresas estao indicados abaixo.

= Sim

Figura 31. Transicao Digital: a) conhecimento do Plano de TD, b) aceleracao de projetos de TD devido a pandemia

Entre os que aceleraram, estas sao as mudancas apontadas:

Otimizacdo motores de busca (SEQ); Motor de reservas/Reservas online/Gestdo de reservas;
Informacao digital; Cddigos QR; Check-in digital ; Reservas online; Atualizacdo de programas
informaticos; Compra direta online; Zoom/Videoconferéncias/Reunides virtuais; Melhoria da
comunicacao/ Ferramentas de comunicacdo; Faturas Digitais; Automatizacdo de processos
internos; Contratos de staff; Controlo de pagamentos/pagamentos contacless, Chaves digitais;
Digitalizacao de servicos; Seguranca; Site oficial; Check-in e check-out sem contacto ou com o

minimo contacto possivel.
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13 - Qual é o grau que as empresas atribuem a sua presenca em plataformas online?

0 grau mais frequente atribuido pelas empresas é o 5, com 25% de respostas obtidas.

30%

25%

20%

respostas
=
w
X

10

R

5

®

grau

» 1R I I I I I I
1 2 3 4 5 6 7

Figura 32. Grau de presenca em plataformas online, considerado pelas empresas

13.1 - Quais sao as plataformas online em que estao presentes?

A maior parte das empresas concentram-se no Facebook, site oficial proprio e Instagram. Foram

também apontados o TikTok e o TripAdvisor, mas apenas 1 empresa esta presente em cada.

Facebook
Site Oficial
Instagram
Linkedin
OTAs
Twitter
Youtube
TikTok

rripAdvisor [l

g
®
=
#

20% 30% 40% 50% 60% 70%

respostas

Figura 33. Plataformas aderidas pelas empresas
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4.3.2.3 Avaliacdo dos resultados obtidos

Mais de 80% das empresas inquiridas sao microempresas, com 0 maior numero de
respostas por parte de Agéncias de Viagens e Turismo e Turismo Rural.

0O tipo de turismo mais praticado por quem procura estas empresas € o lazer.

Cerca de 12% das empresas atribuem o grau 7 (de 1 a 7) a importancia de uso de
tecnologia no dia a dia da empresa, seguido do 6 com mais de 10%.

Mapas interativos, codigos QR, tecnologias de gestao e sistemas de recomendacao sao as
tecnologias que as empresas mais querem implementar. As tecnologias menos conhecidas sao
blockchain, tecnologias loT, tecnologia térmica.

As maiores limitacdes para a implementacao de novas tecnologias sao a falta de recursos
financeiros, falta de conhecimento relativamente a como implementar novas tecnologias e a falta
de mentira e assisténcia técnica, juntamente com a falta de conhecimento relativamente as
tecnologias existentes.

Refletindo nas oportunidades que podem resultar da implementacao de TIC, as empresas
apontam maioritariamente responder de forma mais eficiente as necessidades dos clientes,
modelos de negocio mais sustentaveis e reducdo de custos.

Cerca de 80% das respostas obtidas indica que as empresas nao estdo familiarizadas com
o Plano de Transicao Digital, o que denota alguma falta de acompanhamento dos
desenvolvimentos tecnologicos e do potencial que pode originar de processos de Transicéo Digital.

A pandemia foi um de motor de negdcio para mais de metade das empresas acelerarem
projetos de TD, entre eles, a otimizacao de motores de busca, uso de plataformas online como
Zoom, chaves digitais, entre outros.

Apenas 25% das empresas considera que tem um grau de presenca consideravel nas
redes sociais, atribuindoum 5 de 1 a 7. Menos de 15% atribui um 7. As plataformas mais utilizadas

sdo o Facebook, site oficial proprio e o Instagram.
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4.3.3 Turistas em Portugal

4.3.3.1 Limpeza

e Foram extraidas 122 respostas;
e Removidas 8 respostas de pessoas que nao viajam. Assim, foram contabilizadas 114

respostas;

4.3.3.2 Visualiza¢ao de dados

1 - Géneros entre os inquiridos

A figura 34 mostra que o género predominante entre os inquiridos do questionario é o feminino,
com mais de 70%, seguido do masculino, com mais de 20%. Indefinido e nao-binario tiveram

apenas uma resposta cada.

90%
80%
70%

60%

respostas

20%

10%

0%
Feminino Indefinido Masculino Nao-binario

Figura 34. Percentagem de géneros no inquérito
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2 - ldades entre os inquiridos

A figura 35 mostra que a média de idades em respostas recebidas esta nos 28 anos e a mediana

nos 25, a idade maxima representada nos questionarios € 61 anos e a idade minima 18 anos.

70

60

@ o oo

50

40

idades

30

20

10

Figura 35. Idades representadas no inquérito

3 - Quantas vezes costuma viajar por ano?

A maior parte dos inquiridos viaja uma 1 vez por ano com quase 50% das respostas.

60%

50%

40%
30%
20%
10% I
0% — — — [ C —
1 2 3 5

6 8 >3 >7 min 12

viagens por ano

Figura 36. Numero de viagens que os inquiridos fazem por ano
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4 - Em que situacoes é importante o uso de tecnologia, no planeamento da viagem?

Pesquisar informagdes sobre o destino

Pesquisar pontos de interesse e atragdes a visitar
Comparar pregos

Efetuar ou cancelar reservas

Previsdes meteoroldgicas

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

respostas

Figura 37. Importancia da tecnologia no planeamento da viagem

4.1 - Em que situagdes é importante o uso de tecnologia, durante a viagem?

Pesquisar pontos de interesse e atragdes a visitar
Partilhar informagdes ou capturas em plataformas online
Efetuar pagamentos de servigos

Ativar os servigos de viagem reservados

Efetuar, alterar ou cancelar reservas

Avaliar o destino/servigos

GPS

Google Maps

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

respostas

Figura 38. Importancia da tecnologia durante a viagem

4.2 - Em que situacdes é importante o uso de tecnologia, no pds-viagem?

Ghhidiabeiuasiabiilotaiiagl 0000 |
online
Avaliar o destino/servicos  [EEGEGEGE_—_————
N3o utiliza -

Poucas vezes utiliza |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

respostas

Figura 39. Importancia da tecnologia no pos-viagem
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4.3 - Em que fases da viagem considera que é mais importante o acesso e uso de tecnologia?

Durante a viagem

Pds-viagem |

0% 20% 40% 60% 80% 100%

respostas

Figura 40. Fase da viagem em que a tecnologia € mais importante

5 - Que tipo de falhas tecnologicas sdo experienciadas em viagens?

Falhas nas infraestruturas
Falhas de software

Falhas em utilizagbes
Falhas de hardware
Falhas em servigos

Nenhuma

Falha no avido

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

respostas

Figura 41. Falhas tecnoldgicas mais experienciadas em viagens



6 - As falhas tecnolégicas mais experienciadas tém um impacto negativo na qualidade da
viagem?

Mais de 60% dos inquiridos considera que falhas tecnoldgicas nao representam impactos

negativos para a qualidade da viagem.

= Sim
= Nio

Figura 42. Impacto das falhas tecnologicas na qualidade de viagem

7 - Quais sao as tecnologias que podem melhorar a experiéncia turistica?

Check-ins digitais

Mapas interativos

Pagamentos contactless

Codigos QR

Sistemas de recomendacao
Chaves digitais

Cartdes

Lojas interativas

D 105 ¢ igi /por voz
Inteligéncia Artificial

Realidade Virtual

Tecnologia térmica

Realidade Aumentada

Dispositivos vestiveis inteligentes

Tecnologia biométrica

Robética

Chatbots

do e horarios de

g m
g
ES

respostas

Figura 43. Tecnologias que podem melhorar a experiéncia turistica
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8 - Os sistemas de recomendacéao tém impacto na qualidade da viagem e decisdes de compra?

Cerca de 90% dos inquiridos considera que os sistemas de recomendacdo tém impacto nas

viagens e influenciam decisdes de compra e qualidade das mesmas.

u Sim
= Nao

Figura 44. Impacto dos sistemas de recomendacao em viagem

9 - Em contexto de viagens, o que é esperado da tecnologia por turistas, apds a Covid-19?

Maior seguranca e protegdo
Disponibilidade e experiéncias alternativas
Ligagdo a internet a partir de qualquer lugar

Maior apoio digital por parte do staff

Refeiges ao ar livre/esplanadas com aquecimento durante o inverno I

Mais limpeza e experiéncias I

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

respostas

Figura 45. O que ¢é esperado da tecnologia apds a pandemia, pelos turistas

51



4.3.3.3 Avaliacdo dos resultados obtidos

A maioria dos inquiridos sdo do género feminino, com média de idade de 28 anos, que
viajam maioritariamente uma vez por ano.

Durante o planeamento da viagem atribuem mais importancia a pesquisa de informacoes
sobre o destino, pontos de interesse e atracdes e a comparacao de precos.

Durante a viagem destacam o uso de tecnologia para pesquisar pontos de interesse e
atracoes.

No posviagem dedicam-se maioritariamente a utilizar as TIC para partilhar informacdes
ou capturas em plataformas online. Os resultados mostram que a tecnologia ¢ mais importante
no planeamento da viagem.

Quando questionados sobre as falhas tecnoldgicas, as falhas nas infraestruturas sao as
mais sentidas, no entanto, mais de 60% dos inquiridos considera que essas falhas nao tém
impacto na qualidade das viagens.

Check-ins digitais, mapas interativos e pagamentos contactless sdo as trés tecnologias
que mais podem melhorar a experiéncia turistica, e cerca de 90% acredita que os sistemas de
recomendacao tém impacto na qualidade da viagem.

Apos a pandemia, esperam solucdes tecnoldgicas que proporcionem maior seguranca e

protecao.
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5 Sessao de Transformacao Digital para o Turismo

A ultima fase deste projeto foi a criacdo de uma sessao de TD para o turismo, com o objetivo de
discutir o futuro do turismo em varias perspetivas temporais, mapeando tecnologias e como estas
podem ser utilizadas, para que os resultados sejam disseminados, tanto para agentes do setor

tecnologico, como para agentes do setor do turismo.

5.1 Concecao

O fluxograma abaixo representado sumariza 0s passos necessarios a realizacao da sessao.

Sessdo de Transformag@o Digital para o Turismo

1.Estudo e 3. Selegdo e contacto com as 5. Realizagdo da sess3o
selecdo de TICs empresas

4. Confirmagdo da presenga
2. Sesses de planeamento da sessdo dasemp e envio do alinh o

da sessdo

Figura 46. Fases de planeamento da sessao de TD para o turismo

5.1.1 Estudo e selecédo das TIC

O mapeamento de tecnologias existentes no setor do turismo foi realizado através da analise
bibliométrica descrita acima nesta dissertacdo. Desta forma, e através dos estudos previamente
mencionados, e dos resultados obtidos nos questionarios, foi possivel determinar os temas a

serem abordados nesta sessao, assim como as empresas a serem convidadas.

5.1.2 Sessdes de planeamento da sessao

Para definir a finalidade da sessdo, foi criado um grupo de discussdo com o0s seguintes
intervenientes:

e Professora Silvia Aratjo (ELACH) - coordenadora do projeto

e Professor Jorge Sa (DSI)

e Miguel Fernandes (DSI - bolseiro do projeto)

e Autora desta dissertacao (ELACH - bolseira do projeto)
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Os obijetivos definidos:

Discutir o futuro do turismo, tendo em conta trés perspetivas temporais: o presente -
solucdes e tecnologias que existem e que o sector do turismo pode utilizar; o futuro realista
- solucdes e tecnologias que existem, mas que nao estao a ser disponibilizadas no sector
do turismo; e o futuro disruptivo — identificar solucdes e tecnologias que ainda nao existem
ou que estdo numa fase experimental;

Identificar exemplos de aplicacéo solucdes e tecnologias no sector;

Disseminar os resultados pelos stakeholders;

Foi nesta fase que ficou decidido que iriam ser convidados profissionais da area do turismo e

sistemas de informacao, para ajudarem na escolha de empresas e mediacdo da sessao.

Definidos os objetivos, foi necessaria a definicdo dos aspetos técnicos da sessdo. Uma vez

que vivemos uma crise pandémica, a sessdo que foi primeiramente pensada para um modelo

fisico, foi transformada para um formato online. Para isso, foi necessaria a adaptacéo dos recursos

necessarios a sua realizacao:

Escolha da plataforma Zoom' para a realizacdo da sessao;
Escolha da plataforma colaborativa Miro, para o preenchimento do DTC;
Recreacao do DTC em formato digital, na plataforma Miro;

Elaboracao do cartaz com o alinhamento da sessdo, com recurso a plataforma Canvat.

Depois dos recursos definidos e adaptados, foi definido o alinhamento da sessdo, a ser

coordenado pelos intervenientes responsaveis pela criacao da sessao:

Apresentacédo do proposito do evento (5 minutos);

Apresentacdo dos intervenientes — organizadores da sessao (5 minutos por participante);
Apresentacéo e explicacao do DTC (5 minutos);

Preenchimento do DTC (1 hora);

Apresentacdo e discussdo dos resultados obtidos do preenchimento do DTC pelos

participantes (1 hora).

7 https://zoom.us/signin
© https://miro.com/pt/
© https://www.canva.com/
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5.1.3 Selecao e contacto com as empresas

Posteriormente ao planeamento da sessdo, a escolha das empresas foi realizada através da
analise bibliométrica e por recomendacao dos profissionais da area do turismo e sistemas de
informacéao. Aqui, foi recolhida uma lista de empresas que estdo na vanguarda da area tecnologica
nacional, com capacidade para ajudarem as empresas do setor turistico a melhorar os seus
modelos de negocio e a desenvolver iniciativas de TD. Foi construida uma lista de vinte empresas

gue se mostram promissoras na area tecnologica. Para todas elas foi enviado um convite de

participacdo na sessao. Foram obtidas seis respostas positivas.

5.1.4 Confirmacao da presenca das empresas e envio do alinhamento da sessao

Foi enviado um pedido de confirmacao as seis empresas que aceitaram participar, juntamente
com o cartaz de alinhamento da sessao (ver anexo 8). Assim, e confirmada a presenca, a sessao

decorreu com as empresas, trés profissionais externos e os quatros membros do projeto,

responsaveis pela criacdo da sessao, perfazendo o total de treze participantes.

A seguinte tabela seguinte apresenta todos os intervenientes da sessao:

Intervenientes
Silvia Aratjo
Jorge de Oliveira e Sa
Manuela Ferreira
Miguel Fernandes
1 Representante
1 Representante
1 Representante
1 Representante
1 Representante
1 Representante
Antdnio Melo
Céandida Silva

Daniel Azevedo

Empresa/Instituicédo

ELACH - Universidade do Minho
DSI - Universidade do Minho
ELACH - Universidade do Minho
DSI - Universidade do Minho
Clariter

Hits

Host Hotel Systems

Javand

Salto Systems

X-plora

Instituto Politécnico do Porto
Instituto Politécnico do Porto

Instituto Politécnico do Porto

Tabela 6. Participantes na sessao de TD para o turismo
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5.1.5 Itx Canvas | Djgital Transformation Canvas®

A principal ferramenta desta sessao foi o Itx Canvas| Digital Transformation Canvas® (Carvalho e
Varajao, 2020), uma ferramenta valiosa para a criacdo de uma base para iniciar discussdo sobre
a melhoria e criacdo de negdcio através das TIC, e uma forma de engajar em digital thinking,
relativamente a TD. Uma vez que existe uma quantidade esmagadora de Tecnologias de
Informacao e potenciais aplicacdes, pode ser dificil aderir a TD sem um esquema pré-definido.
Existem varias formas de iniciar o preenchimento desta tela, que se divide em 5 campos,

a seguir detalhados (ver figura 58).

Business Strategy ‘

Trends Business Drivers Success Factors ‘

Stakeholders ‘

N i

Business
Technologies &

Digital o 'mpacs&
|T-er'|a.b|ed - Transformation project Expected
practices

QOutcomes

Figura 47. Itx Canvas | Digital Transformation Canvas® (figura original em inglés de Carvalho & Varajao, 2020)

A - Technologies & IT - enabled practices (Tecnologias e praticas de capacitacdo de
Tecnologias de Informacao): selecdo e exploracdo de uma ou mais tecnologias ou praticas

informaticas que podem ser disruptivas e que podem ser adotadas no negocio;

B - 7rends (Tendéncias): identificacdo de uma ou mais tendéncias e como estas podem ser

Uteis para a organizacao;

C - Business Drivers (MotivacOes para o negécio): selecao de um ou varios fatores de negocio
que devem estar alinhados com a estratégia do negdcio, identificando os fatores de sucesso

e os stakeholders envolvidos ou a envolver;
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D - Business Impacts & Expected Outcomes (Impactos no Negocio e Resultados Esperados):
identificacdo dos impactos e resultados esperados, identificando as transformacdes e

tecnologias;

E - Digital Transformation Project (Projeto de Transformacao Digital): Os projetos de TD

identificados devem ser discutidos e avaliados dentro da organizacao.

Na figura seguinte é apresentado um exemplo de um DTC preenchido.

Tourism Digital Transformation T o . . ®
cn | Digital Transformation Canvas
Multi-channel f "
Technologies & Trends Digital by default Business Drivers
. Subscription Economy
IT-Enabled Practices! Personalization Sharing Economy Inner change Strategy Stakeholders
: BYOD - Bring Your Own Device Service Productization > Processes
Participation Product Servicization > People
Sensors Mobile devices Self-Service Green X (... Green Computing) >Infra-structure g Eﬁ;‘;.;ff
RAo Energy/Batteries Once Only Crowd-X (e, Crowd-sourcing) Outer change £ Business partner
Transponders Flash memory Proactive Service Delivery Work Nature > Market 3| s Fact: e o et
GPS Ubiguitous computing Gamification > Legislation | ERERE St
Satellites 10T - Internet of Things T Other- Prnblzms Shareholders
Mobile computing 3Dprinting Data monetization Opportunities .
Wearable computers Other: Other:
Wearable devices Other:
Biometric devices
+ * Department(s]
Robotics Machine Leaming Dlgital Transformation PI'O]EC". Business G,.fu,,(s, 2
Self-driving cars Cognitive Agents Process{es]
Drones Chatbots .~ Impacts Jobls)
Quantic Computing : by Workplace(s)
50C- Service Orientation L 1" Organization
Computing Other: “ | Branch(s) Other:
Artificial Intelligence Division(s)
Interfaces Augmented reality
Natural interfaces Virtual reality
Voice recognition Computer vision Cost
Behavior recognition QR Code Accessibility
Pattern recognition Security
Digital signaturs Other: —_— Privacy
ion | Change |Innovation ~~~~ feeeemememeeoees = Rastreability
BigData personal Data Store Market Auditability
Business Intelligence Cloud X3a5 (X 35 3 Service) ERP - Enterprise Resource Management Competitive capability ~ Governance
Analytics Qpen Data Web (e.g., portals) e-Business CRM - Customer Relationship Management experience t y
Data mining Apps e-Commerce SCM - Supply Chain Management Business model Sustainability
Text mining Search practices Social Networks B2X(e.g B2C, B2B,B24) BPM - Business Process Management Product/Service Social responsibility
Process mining (Googling) ePayments Geo-reference CEM/UEM - Customer/User Experience Management Management practice  Agility
Sentiment Analysis Blockchain Chrono-reference KM - Knowledge Management Operational process Intelligence
Bitcoin Document Management | IM - Innovation Management Efficiency Resilience
Social Business Content Management OAM - Organisational Attention Management Operational capability
Simulation Workflow Management | GIS - Geographic Information Systems Reputation Other:
Semantic Web Other: Tele-X (e.g. Tele- Information
Linked Data assistance) Other: Other: Immediacy/real-time
Personal Information Income

Figura 48. Itx Canvas | Digital Transformation Canvas preenchido (figura original em inglés de Carvalho & Varajao,
2020)

5.2 Realizacéo

A sessao “Transformacéao Digital para o Turismo” decorreu no dia 11 de Fevereiro, as 9:15h, via

Zoom, com todos os participantes acima referidos, e de acordo com o plano definido.
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5.3 Resultados da sessao

O fluxograma abaixo representado sumariza os resultados provenientes da realizacao da

$essao.

Resultados da sessdo de Transformagao Digital para o Turismo
il

= SalasVirtuais 1 e 2 - ”
ApresentagGes Avaliagdo da sessdo TD e trabalho futuro

Digital Transformation Canvas Reflexdo final por parte dos participantes

Figura 49. Sumarizacao dos resultados da sessado de TD para o Turismo

5.3.1 Apresentacdes

A primeira parte da sessdo foi iniciada por uma apresentacado por parte dos intervenientes da
Universidade do Minho. Esta apresentacdo incluiu a contextualizacdo dos objetivos gerais do
programa POCTEP e os objetivos do projeto Eurorregién Destino Turistico Inteligente, ja
mencionados no inicio desta dissertacao. Foram também apresentados os organizadores da
$essao, as empresas participantes e o roteiro para a sessao.

As apresentacdes das empresas estao abaixo descritas e trouxeram varias perspetivas e

temas abordados.

Clariter»

A Transformacéao Digital estd no DNA da empresa. Foca-se em tirar o peso da gestao e
acompanhamento dos canais digitais de outras empresas, acarretando a responsabilidade do
crescimento do negbcio dessas empresas. A Clariter oferece quatro estratégias. A primeira é o
desenho de canais digitais através da utilizacao de equipas como servicos, desenhando a
experiéncia de utilizacao e usando design thinkingatravés de crowdsourcing. A segunda é a criacao
e desenvolvimento de portais, websites, comércio eletronico, entre outros. A terceira estratégia
passa pela validacdo de canais, mais uma vez, utilizando as equipas como servicos, efetuando
testes em clientes reais. A quarta é a monotorizacao das redes sociais, analisando tracos como a
reputacdo e a visibilidade. Todas estas solucdes sdo criadas e pensadas de forma a serem

centradas no Ser Humano.

» https://www.claritergroup.com/
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Perspetiva de futuro realista: Uso da tecnologia para captar necessidades do mercado,
através de redes sociais e crowdsourcing e o uso de um laboratorio digital de User Experience e
Customer Experience (CX) para conseguirem criar respostas para problemas existentes.

Perspetiva de futuro disruptivo: Preveem tornar o cliente no melhor designer e usar a

inteligéncia coletiva de grupos com centenas de pessoas para o desenho da experiéncia digital.

Hits2

Esta no setor da hotelaria ha 23 anos, com solucdes que vao desde Property Management
Systerm (PMS) a Pontos de Venda (POS) e solucdes integradas para varias areas dentro do sistema
hoteleiro. Para além de oferecerem solucdes proprias de POS e gestdo de stock, sdo
representantes em Portugal do PMS Protel, um software para hotéis, conhecido a nivel mundial.

Existe uma organizacdo atualmente, a Hofel/ Technology Next Generation (HTNG), que
trata da normalizacdo e estandardizacao entre servicos hoteleiros e Tecnologias de Informacéo e
dentro deste conceito a Hits trabalha com o Protel i/0, um conceito de Marketplace que permite
que vendas de diferentes aplicacdes comuniquem diretamente com uma plataforma, o que faz
com que o fluxo de informacao seja fluido até ao PMS. Este framework ja tem um grande volume
de integracdes o que prevé a extensao a varias areas de negocio ainda nao cobertas.

Perspetiva de futuro disruptivo: Integracdo de todos os servicos de uma unidade hoteleira
de forma abrangente, para que inputs e outputs de informacédo sejam harmonizados e o operador
hoteleiro se dedique apenas a experiéncia para o cliente, deixando os aspetos técnicos
tecnoldgicos para os operadores que produzem as plataformas. O surgimento de novas e variadas
tecnologias e plataformas veio dificultar o processo de integracdo, mas comecam a surgir solucdes

para este problema.

Host Hotel Systems2

Esta empresa com 27 anos dedica-se a consultoria, desenvolvimento e comercializacao
de solucdes para o setor hoteleiro. O seu ponto forte € um sistema operacional de gestao de
reservas que esta presente em 13 paises e que ¢é lider, com 40% da quota de mercado.

Perspetiva de futuro realista: Prevé que os PMS sejam mais centrados nas pessoas, uma

vez que é um setor de pessoas para pessoas. Atualmente os PMS tém foco nas reservas e ndo no

= http://www.hits.pt/gca/?id=32
= https://hostpms.com/
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hospede e no seu histérico durante a estada. E necessario o desenvolvimento de ferramentas que
cologuem o hospede no centro da operacao, podendo assim potenciar a personalizacao.
Perspetiva de futuro disruptivo: Contactless para agilizar operacées em que o contacto
humano ¢ dispensavel. Isto ndo significa retirar postos de trabalho, mas sim utilizar o tempo gasto
em atividades repetitivas no acompanhamento e melhoria da experiéncia do cliente. O futuro passa

pela automatizacao e digitalizacdo do setor.

Javand=

Integrados em varias plataformas, aliam-se ao desenvolvimento de plataformas e sistemas
de faturacdo totalmente integrados com plataformas de pedidos e reservas, sistemas de
fidelizacdo, meios de pagamento, sistemas de identificacdo Unica em hotéis e controlo de
qualidade em restauracao e hotelaria. Estas solucdes traduzem-se na possibilidade de uma
experiéncia simplificada através de sistemas de servicos, servicos personalizados e
desmaterializacao de processos em restauracao e hotelaria.

Perspetiva de futuro realista: Transversalidade entre infraestruturas turisticas de diversas
tipologias (restaurante, golf, spa), que resultem na facilitacdo de circulacéo de pessoas pelos varios
servicos e operacdes mais simplificadas para os agentes de turismo, o que traz vantagens, tanto
para operadores, como para utilizadores.

Perspetiva de futuro disruptivo: Criacdo de um cartdo que garanta um identificador unico
ao utilizador que Ihe permite abrir a porta do quarto no alojamento, fazer pagamentos de varios
tipos de servicos como museus, ou até guardar saldo offline. Este cartdo serve também como um
meio de fidelizacao e, a longo prazo, pode ser substituido por sistemas biométricos. As vantagens
traduzem-se na agilidade, por ser valido em todo o pais, na sensacdo de facil acesso e seguranca
e na facilidade de acessos a servicos digitais. A principal barreira a este sistema é a privacidade

em relacdo ao uso de dados.

Salto Systems
A Salto Systems foca-se no controlo de acessos, com fechaduras eletrénicas, fechaduras
motorizadas, cilindros eletronicos, leitores murais e unidades de controlo de acesso. Distinguem-

se no mercado com o retrofit por conseguirem instalar os controlos de acessos em equipamentos

= https://www.javand.pt/
» https://saltosystems.com/pt-pt/
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antigos, sem ser necessaria a remocao dos mesmos. Estas solucoes sao mais seguras do que as
chaves tradicionais e garantem a abertura remota de portas através de telemoveis, pins ou chaves
mecanicas.

Para além da facilidade de integracao sao lideres em PMS e gestao de equipamentos uma
vez que o utilizador pode operar o cartdo da empresa para efetuar pagamentos, ir ao ginasio, entre
outros.

Perspetiva de futuro realista: Domética.

X-plora»

Uma empresa que se concentra em E£xtended Reality (XR), através do uso de AR e VR.
Oferecem um guia multimédia para visitas fisicas e virtuais, que surgem como solucdo para
experiéncias, com conteudos mais interativos e imersivos. Utilizam o sforytelling como elemento
diferenciador e a gamificacao para criar engajamento com o cliente. A gamificacdo é também uma
solucdo que ajuda na definicdo do perfil e interesses do cliente. A empresa utiliza as suas
plataformas para promover vendas, apontando para artigos merchandising, artigos de possivel
interesse, entre outros. Foi criada para visitas fisicas, mas a pandemia aliou a estas visitas as
visitas virtuais, que acreditam terem vindo para ficar.

0O virtual tem vindo a crescer com cerca de 5 milhdes de visitas diarias a nivel mundial e
vem ajudar a comunicacao e o marketing, melhorando as experiéncias e até dando oportunidades
aos que nao podem viajar.

Perspetiva de futuro realista: Metaverso que se distingue por ser uma experiéncia em
tempo real, em que existe interacdo com outros utilizadores que estejam a partilhar a mesma
experiéncia. O Facebook e a Roblox sdo exemplos do futuro promissor desta area. Os Non-Fungible

Token (NFTs) sdo também parte constituinte da Web 3.0 no turismo.

5.3.2 Salas Virtuais

Uma vez apresentado o DTC, as empresas foram divididas por duas salas virtuais, para o
preenchimento do mesmo. A ferramenta que utilizamos para este efeito foi Miro, uma plataforma
digital de colaboracao que permite iniciar brainstorming, trabalhar em projetos criativos, discutir

designs, criar mindmaps e utilizar quadros na educacéo. Cada sala contava com um moderador

=https://goxplora.com/
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que, no inicio da sessdo, esclareceu aos participantes sobre como trabalhar na ferramenta e o
que era pretendido. O preenchimento foi realizado através da ajuda de post-its virtuais.

Os resultados de cada sala sdo apresentados de seguida.

Resultado da Sala Virtual 1

De forma a introduzir os resultados da sala virtual 1, a seguinte tabela expde os intervenientes da

mesma.
Empresa Area de trabalho
Host Hotel Systems Solucdes para o setor de hospitalidade
Salto Systems Controlo de acessos
X-Plora Realidade estendida
Antdnio Melo Instituto Politécnico do Porto
Candida Silva Instituto Politécnico do Porto
Manuela Ferreira Universidade do Minho - ELACH
Jorge Oliveira e Sa Universidade do Minho - DSI

Tabela 7. Participantes da sala virtual 1

O primeiro ponto focado nesta sessao foi a interoperabilidade e harmonizacédo dos sistemas, com
recurso a controlo de acessos, ao movel, sensores e informacdo em tempo real, podendo um
projeto de TD ser a criacdo de uma plataforma que integre e regule a integracdo e harmonizacéo
de todos os sistemas necessarios, por exemplo, num hotel, desde o restaurante ao spa.

Uma vez que AR e VR estdo mais ligadas as experiéncias e eventos, impde-se a questao
de como pode ser possivel ligar estas tecnologias ao setor hoteleiro uma vez que o futuro destas
tecnologias passa pela criacago de um metaverso como ferramenta de comunicacao,
entretenimento e socializacdo, mas também como forma de dar a conhecer o hotel ao cliente,
previamente a presenca deste no mesmo. Utilizacdo do metaverso como ferramenta de
engajamento e aproximacao do cliente.

Outro componente do mundo tecnolégico que pode vir a ganhar importancia para o setor
sdo os NFTs, que, apesar de ainda nao serem completamente compreendidos por quem nao esta
dentro do setor tecnologico e de ainda nao serem de grande uso em Portugal, podem ser uma

ferramenta de acessos. Esta ferramenta pode servir para, por exemplo, a criacao de clubes VIP,
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em que 0 acesso seria atribuido de acordo com a assiduidade do cliente num hotel, podendo o
mesmo ter acesso a descontos e servicos ou até vender o NFT, capitalizando assim com ele.

Tokens como criptomoeda permitirao a descentralizacdo da economia com a criacao de
economias paralelas e a consolidacdo do turismo web 3.0. Quantas mais forem as solucdes a
aderirem a este ecossistema, mais facil sera conseguir a sua regularizacao e insercdo em sistemas
ja existentes.

Sabemos que estas tecnologias sdo exponenciadas por grandes empresas como a Google
ou a Amazon, mas a adesao e interesse por parte do publico ainda nao é totalmente percetivel
uma vez que existem dois tipos de clientes. O primeiro tipo, um cliente que gosta da personalizacéo
e que pretende ser acompanhado e informado sobre todos os servicos que podem estar ao seu
alcance. O segundo tipo, um cliente que nao pretende ser acompanhado e quer apenas tirar
partido do servico. O tipo de cliente varia de acordo com o tipo de viagem e estadia que fazem e
estes sao fatores condicionantes para a criacdo de modelos de negdcio.

O ponto seguinte abordado nesta sala foi a seguranca, tanto a nivel fisico como
tecnoldgico. A seguranca ¢ um fator que tem vindo a ganhar cada vez mais importancia a nivel
tecnoldgico e que é de crescente preocupacdo para o cliente. Desta forma, é necessario identificar
vulnerabilidades do sistema e atualiza-lo e harmoniza-lo sempre que estas forem encontradas.

Uma preocupacao que tem surgido dentro do setor é a falta de recursos humanos para
operacao, como resultado de horarios, necessidade de mobilidade, sazonalidade de trabalho, entre
outros. Este problema entra em conflito com a personalizacao de cenarios consoante a experiéncia
que o cliente pretende. A robotica e a domoética sao também questdes que se impde no contexto
da personalizacdo. Ainda ndo é certo que estas duas tecnologias sejam compativeis com a
personalizacdo, no sentido de nao conseguirem oferecer o acompanhamento personalizado ao
nivel humano. Ha quem acredite que é impensavel, por exemplo, um alojamento funcionar apenas
digitalmente pois a tecnologia deve ser complementar as pessoas. Pode-se utilizar a tecnologia
para mapear tendéncias de consumo do cliente no estabelecimento, no entanto, deve-se utilizar
as pessoas para servirem os produtos. A robotica e a domética podem ajudar na personalizacao
de cenarios, através da singularizacao de um quarto de hotel com particularidades de cada cliente,
ou até em experiéncias de restauracao. Isto sao tendéncias que ja existem e vao ganhar cada vez
mais importancia, no entanto, as penalizacées dadas a este setor no uso de dados e nas politicas

de privacidade de dados podem ser obstaculos para a personalizacao.
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Tendo em conta a situacdo que o mundo viveu nos ultimos dois anos, a Covid-19 ¢é vista
como um veiculo para novos modelos de negdcio e novas formas de estar em viagens, o que traz
a necessidade de reinvencao de modelos de negacio e novas solucdes. E necessario desenvolver
as pessoas e as cidades para a tecnologia. A inovacao publica e privada devem ser um motor de
negocio.

O ultimo ponto focado nesta sala foi o Business Intelligence (Bl), como uma grande
preocupacdo da hotelaria. E necessario aderir e orientar os modelos de negdcio com base em
dados, ndo so para definir os padrdes dos clientes, mas também para obter padrdes de
comportamento de percurso, mesmo antes da chegada ao hotel. Como o uso de mobile data é
ainda considerado uma grande invasao de privacidade, aquilo que neste momento esta a ser
utilizado sao os cartoes inteligentes, em, por exemplo, criacao e monitorizacao de roteiros, através
dos servicos que o hotel oferece. Isto pode ser util em resorts, nos casos em que uma crianca se
perde, para a encontrar, de acordo com os passos dados desde que la chegou, numa oética interior

e exterior ao estabelecimento.

Technologies & IT-Enable Pratices Trends Business Drivers
Domética na
Access entTioe aasS Seguranca Sustentabilidade hotelaria e

. i
Controls Mobile information = o restauracdo

Sensors Autenticidade
Economia

Falta Inovacdo
RH publica e
privada

RGPD

Turismo

acessivel Business.

Circular analytics

- - Digital Transformation Project

Regular ‘Ev

Alms At

Expected Outcomes

Hotel
memreverse

Hiperperson
alizacado

Seguranca Metaverse Aims At

Customer
Experience

Cenérios
virtuais

Robética

Contactless

CRM (foco Chatbot —
nos perfis)

Figura 50. DTC preenchido, recriado no Miro, para a sala virtual 1
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Resultado da Sala Virtual 2

De forma a introduzir os resultados da sala virtual 2, a seguinte tabela expde os intervenientes da

mesma.
Empresa Area de trabalho
Clariter Engajamento do cliente
Hits Sistemas de gestdo de propriedade
Javand Plataformas e sistemas de faturacao
Daniel Azevedo Instituto Politécnico do Porto
Miguel Fernandes Universidade do Minho - DSI
Silvia Araujo Universidade do Minho - ELACH
Jorge Oliveira e Sa Universidade do Minho - DSI

Tabela 8. Participantes da sala virtual 2

O mote de discussao foi dado com o motor de negocio Covid-19. Uma vez que é prevista alguma
resisténcia por parte de turistas em voltar aos antigos formatos de turismo e comportamentos em
viagens, 0 uso da inteligéncia coletiva e crowdsourcing pode ser utilizado na criacao de solucdes
para todos os setores do turismo. Por outro lado, a Covid-19 trouxe boas tendéncias, como a
adesao ao contacless, uma vez que este permite uma fluidez de processos e experiéncias. Apesar
de se falar dos “ New Roaring Twenties”*, quem esta ligado ao setor acredita que os novos padroes
de higiene e seguranca desta pandemia vieram para ficar.
Desta forma, a tecnologia deve ser utilizada para remover barreiras fisicas e ajudar o cliente a ter
0 menor contacto possivel com elementos exteriores que nao lhe pertencem, por exemplo,
comandos de televisao, que podem ser substituidos por smartphones, através de uma aplicacao
do estabelecimento. Por consequéncia, vira a necessidade de adaptacao dos smartphones, de
forma a terem capacidade para abrigar este tipo de aplicacoes.

Relativamente a numeros de turistas e viagens no pos-pandemia, as opinides divergem.
Ha quem acredite que os numeros se vao manter nos mesmos niveis e ha quem acredite que os
numeros vao baixar, uma vez que consideram que grande parte do mercado é constituido por
geracoes antigas com mais poder de compra e que apresentam mais receios e resisténcia quanto
a contactos fisicos. Sao estas geracdes que vao procurar um turismo mais proximo e de confianca,

procurando garantias de servicos com a seguranca necessaria para a saude.

= https://www.eae.es/en/news/eae-news/ end-covid-19-may-be-start-new-roaring-20s
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S&o essenciais projetos de TD que permitam conhecer as barreiras e constrangimentos
existentes no que diz respeito a adesao ao mercado do turismo, para posteriormente serem
construidos projetos que solucionem estes problemas.

Tecnologias emergentes no setor como AR/VR ou metaverso sdo Uteis do ponto de vista
de marketing, para criar visitas virtuais que dao a conhecer o espaco, de forma que o cliente tenha
a oportunidade de compreender se um servico é o indicado para si ou nao. No entanto, esse
cliente dificilmente vai usufruir de uma experiéncia completa se nao for ao local fisico. Desta forma,
e com o objetivo de melhorar a experiéncia, pode-se apostar em visitas imersivas dentro do proprio
estabelecimento.

No que diz respeito a hotelaria, uma vez que um hotel pode apresentar um conjunto de
servicos, muitas vezes independentes do mesmo (spa, golf, restaurante), é necessario agilizar a
experiéncia, para que seja 0 mais simples possivel para o cliente. Criar uma ideia de experiéncia
Unica dentro do hotel nem sempre é uma tarefa facil. Desta forma, quem gere o hotel e todo o
conjunto de unidades dentro dele deve utilizar a tecnologia para acompanhar a experiéncia e tratar
o cliente. Uma solucdo pode ser os sistemas de identificacdo Unicos, através de cartdes
inteligentes ou aplicacdes, de forma que todas as unidades comuniquem entre si eficazmente.

Assim, a interoperabilidade é algo que deve ser trabalhada e pensada em conjunto, para
ser possivel a criacdo de um modelo de digitalizacdo que beneficie todos os intervenientes. Esta
interoperabilidade entre sistemas pode ser utilizada, ndo s6 num hotel, mas num contexto de
cidade, fazendo com que o cliente que troque de um hotel para o outro tenha uma experiéncia
homogeénea.

Se por um lado ha quem acredite que a interoperabilidade e integracéo de sistemas ainda
nao esta conseguida, por outro, ha quem acredite que isso ja ndo é um problema e que o
desenvolvimento tecnologico existente ja permite que isso aconteca, com hotéis de varias
empresas a integrarem dados numa base de dados comum. O problema esta em conseguir captar
e integrar dados dos sistemas de todo o processo envolvente, desde a chegada ao hotel as
atividades realizadas durante a estadia.

No que diz respeito aos sistemas de identificacdo, por exemplo, o identificador Unico de
um telemovel, apesar de muito Uteis, requerem cuidados necessarios no que diz respeito a
garantia da privacidade do cliente. Apesar dos dados trazerem uma mais-valia econémica e

empresarial, € necessario garantir os direitos basicos do cliente.
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Os sistemas biométricos sdo uma solucdo tecnologica que esta a emergir e que permite
captar os tracos biologicos da pessoa, desde o reconhecimento facial, ao reconhecimento de
tracos corporais. O uso desta tecnologia acarreta responsabilidades morais, no entanto, podem
ser uma mais-valia no que diz respeito a customizacao/personalizacdo de um produto. Os
objetivos da sua utilizacdo passam pela integracdo de dados no sistema da empresa, de forma
que exista um reconhecimento inequivoco do cliente, podendo ajudar no marketing, na sugestao
de outras atividades, entre outros. Isto pode ser bom, tanto para quem fornece a experiéncia,
como para quem esta do outro lado a usufruir. Os sistemas de recomendacao, ligados a Machine

Learning (ML), aliados a sistemas de identificacdo, podem ser o futuro do setor.

Technologies & IT-Enable Pratices Trends  zas Cro Business Drivers
Experiéncia
— Gnica em
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Sistemas de aas
identificacio
- g faagy | Formad
Sem conta Cusomaacio =
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" : Integracao dos Identificar o s
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recomendgio code Data costumizago

Figura 51. DTC preenchido, recriado no Miro, para a sala virtual 2

5.3.3 Reflexao final

O final desta sessao foi marcado por uma reflexao entre todos os participantes sobre os resultados
do preenchimento do DTC e sobre o futuro da TD para o turismo. Verificam-se pontos em comum
a ambas as salas, o que denota que as linhas presentes e futuras do setor estao bastante definidas.
Ambas as mesas abordaram quatro business drivers. O primeiro é o Regulamento Geral
sobre a Protecdo de Dados (RGPD) como tendo um impacto bastante significativo no setor,
podendo apresentar barreiras para qualquer projeto de Transformacao Digital.
0 segundo ponto em comum ¢ a falta de recursos humanos em que ainda néo é percetivel

que seja um problema conjuntural ou estrutural. E necessario melhorar a formacéo técnica,
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incluindo o lado tecnoldgico, evitando assim processos de recrutamento e formacéo repetitivos e
exaustivos. Existe ainda muita iliteracia tecnoldgica, tanto de quem presta o servico como de quem
0 recebe.

0O terceiro ponto é a Covid-19, que trouxe alteracdes na procura, nos processos de oferta
e nas dinamicas organizacionais. Ha também impacto para as geracdes anteriores e nao ativas,
que podem apresentar falta de recursos e barreiras em relacdo a questdes sanitarias.

0 pds-Covid ¢ algo que traz divergéncias de opinides e que torna dificil qualquer tipo de previsdo
futura. Neste sentido, é necessario explorar segmentos mais significativos de turistas e inquirir
proactivamente sobre expetativas futuras.

O ultimo ponto em comum é a necessidade de adaptacao e gestdo de informacado em

servicos e estruturas. Estes devem ser altamente produtivos e estar atualizados em tempo real
com a procura, perfis de clientes e potenciais clientes, colaboradores e outsourcing. Atualmente
temos um sistema hibrido de clientes, aqueles que sdo altamente tecnoldgicos e procuram
experiéncias tecnolégicas e aqueles que preferem uma experiéncia mais personalizada. Isto obriga
a que as organizacoes trabalhem de formas distintas, pensando em estadias e servicos distintos,
que oferecam experiéncias que satisfacam as necessidades de cada um. A experiéncia de
qualquer cliente comeca na qualidade do servico que lhe é prestado, no entanto, anteriormente a
esta, & necessario o desenvolvimento de projetos que, através de tecnologias e meétodos
associados a Al ou ML e em funcao do tipo de cliente, recomendem experiéncias altamente
personalizadas, uma vez que vastas opcdes de escolha podem ser paralisantes.
O metaverso pode ser canalizado para dar a conhecer a experiéncia de forma prévia, ou até para
conhecer hospedes que estarao no hotel ao mesmo tempo. XR pode ajudar na preparacao da
visita do cliente, informando sobre os servicos existentes e pontos de interesse, auxiliando a
criacao de visitas mais assertivas. Estas visitas podem ser Uteis para operadores uma vez que
recolhem dados sobre o perfil do cliente, através de app tracking

Os dados devem retratar o cliente e segmentar ofertas de acordo com movimentos e
escolhas do utilizador, no entanto, estes s6 devem ser utilizados com o consentimento do mesmo,
existindo uma preocupacao crescente por parte de utilizadores no que diz respeito a seguranca
do uso dos mesmos. Atualmente é uma questao sensivel que deriva de aproveitamentos indevidos
e que deve ser resolvida com o uso de regulamentos necessarios. A quantidade de dados existente

traz uma dificuldade de interoperabilidade em que é necessaria a criacdo de um ecossistema em

68



que todos os outputs de servicos e redes de parceiros sejam interligados, através de uma Unica
plataforma.

E necessario pensar em formas de agregar todas as ferramentas existentes que ainda no
comunicam entre si. Esta agregacao pode trazer uma harmonizacao entre turistas, municipios e
empresas e a imagem do destino, primeiro como a cidade e s6 depois o0s servicos. O futuro do
turismo preveé incertezas, que podem ser resolvidas com base em informacao. A TD do setor passa

por trabalhar e toda a informacao produzida, canalizando-a para uma gestdo omnicanal.

5.4 Avaliacao da sessao de TD e trabalho futuro

Quando questionados, os participantes informaram que a forma como a sessado decorreu e foi
planeada facilitou o preenchimento do DTC e foi positiva para a discussao relativamente ao futuro
do turismo, sendo possivel a obtencdo de perspetivas de outros profissionais da area. Nao
obstante, um formato presencial facilitaria o processo de discussao.

Aqui foram alcancados dois dos trés objetivos principais propostos. Foi iniciada discussédo
sobre possiveis solucdes e tecnologias e como estas podem ser utilizadas para moldar e
impulsionar o futuro do setor turistico. O segundo objetivo conseguido foi o reconhecimento de
exemplos de solucdes e tecnologias que podem vir a fazer parte do turismo.

Foi positiva a criacdo de uma sessdo de brainstorming digital em formato virtual, que
possibilitou mostrar que ferramentas colaborativas como Zoom e Miro podem modificar processos
que sdo normalmente realizados em formato tradicional.

0 terceiro objetivo de disseminacédo dos resultados é apenas parcialmente atingido com a
disseminacao desta dissertacdo e com um possivel artigo a ser publicado, no entanto, para a sua
concretizacao plena e como trabalho futuro, pretende-se realizar uma sessao de divulgacao dos
resultados com stakeholders do setor do turismo e, ainda, uma sessdo de TD com recurso ao

DTC, com participantes do sector do turismo.
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6 Conclusao e trabalho futuro

A seguinte tabela resume o trabalho realizado, propondo uma articulacdo entre os objetivos pré-

estabelecidos, os recursos criados no seu decorrer do projeto, assim como as competéncias

necessarias a realizacao do mesmo.

1° Objetivo
Estudo do grau de penetracédo das TIC em
empresas do setor turistico

Recursos
Analise Bibliométrica

Glossario  Tecnologias de
Comunicacao no Turismo

Informacdo e

Criacdo base de dados

Inquéritos de captacao de dados sobre as TIC no
turismo, e a importancia das TIC em viagens
turisticas

Guia de apoio aos inquéritos

Competéncias

CSS e HTML

Python

R, RStudio e Biblioshiny

Excel - Analise de dados

Criacao de contetidos com recurso a plataforma
Canva

Capacidade de gestao

Organizacéo

Dinamizacao

Responsabilidade

Capacidade de ambientes

profissionais

adaptacdo a

2° Objetivo
Obtencao de perspetiva de futuro de
turismo por parte das empresas

tecnoldgicas
Recursos

Sessdao de Transformacdo Digital para o
Turismo, com empresas do setor tecnologico

Competéncias

Planeamento e organizacao de todos os
aspetos da sessao

Implementacéo do Itx Canvas| Digital
Transformation Canvas a plataforma Miro

Adaptacao do a modalidade remota

Coordenacéo de sessdes em formato online

Competéncia transversais a todas as
fases do projeto

Agendamento de reunides com entidades
relevantes no panorama turistico de Portugal e
Galiza

Contactos e comunicacdo com empresas do
setor tecnoldgico

Responsabilidade de criacdo de conteudos
para a realizacdo dos dois objetivos

Tabela 9. Quadro final do trabalho realizado
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3° Objetivo
Articulacdo do 1° e 2° objetivo -
Processos de TD

Recursos
Plataforma de visualizacao de dados

Sessao de transformacao Digital para o
turismo, com empresas do setor
turistico

Recurso multimodal dos contetdos
produzidos

Programacao de sessdes e organizacao
no seu decorrer



A realizacao deste projeto, inserido no programa INTERREG V-A Espanha-Portugal, representou o
culminar de um percurso académico, primeiro, no curso Técnico de Turismo e segundo, no
Mestrado em Humanidades Digitais.

Foi no curso Técnico de Turismo que foram desenvolvidas competéncias em servicos de
informacdo, organizacdo e animacdo de eventos em empresas de turismo, em servicos de
agéncias de viagens e em servicos de rececao e acolhimento em unidades turisticas.

No Mestrado em Humanidades Digitais, foram adquiridas aprendizagens no ambito de
investigacao e realizacao de projetos, englobando areas como a analise de dados com recurso a
linguagens de programacao, uso de linguagens de marcacado de texto e criacdo de conteudos,
articulando todos os recursos antes referidos.

Assim, fundindo estas duas formacdes em areas ricas e distintas, foi iniciado o projeto descrito

nesta dissertacdo, com trés objetivos finais.

O primeiro objetivo visava o estudo do grau de penetracdo das TIC em todo o tipo de
empresas turisticas, desde o setor de alojamento, até ao setor dos transportes. Para a
concretizacao deste objetivo foram necessarias varias etapas. Primeiro, uma analise bibliométrica
através de R que permitiu mapear dados importantes sobre o Estado de Arte relativo a turismo e
tecnologia.

Foi através da analise bibliométrica que se tornou possivel recolher as fontes para um estudo
intensivo de todo o panorama geral relativo a turismo e as TIC, que serviu como base para trés
recursos:

1. Glossario que agrega os conceitos e temas que compdem turismo e tecnologia, em que

foi possivel desenvolver competéncias em CSS e HTML.

2. Inquéritos de captacao de dados online, sobre a penetracdao das TIC em empresas do

setor turistico;

Apesar de o numero de respostas e respostas validas poder ndo fornecer a seguranca
necessaria aos estudos, nos trés inquéritos foi possivel retirar algumas conclusdes. Nas empresas
turisticas existe ainda espaco para o progresso tecnologico e aumento do grau de penetracao das
TIC, que leve a Transformacao Digital destas empresas, através da adocao de tecnologias ja
existentes, de uma maior adesao a redes sociais, do desenvolvimento de conhecimento de outras

TIC e de programas estratégicos atuais.
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Da perspetiva de consumidor, com os inquéritos realizados foi possivel verificar que, para
estes inquiridos, a tecnologia no planeamento da viagem tem uma grande relevancia, devendo as
empresas turisticas apostar em sistemas de recomendacao e, durante a experiéncia turistica
oferecer maior seguranca e protecéo, adotando check-ins digitais, mapas interativos e pagamentos
contactfess.

A ciéncia de dados assume-se uma ferramenta poderosa. O método utilizado foi o inquérito
online, bastante comum em investigacdes, por ser um recurso que consegue ser faciimente
disseminado, chegando a um grande numero de pessoas e dando acesso a captura de dados
essenciais ao conhecimento necessario.

3. Guia de apoio para os inquéritos, que alberga breves explicacdes das tecnologias focadas
nos mesmos.
Através do mapeamento feito ao Estado de Arte e do glossario realizado sobre este tema, foi
possivel recolher as tecnologias mais relevantes dentro do setor turistico, oferecendo assim aos
inquiridos breves nocoes destas, ajudando na resposta dos inquéritos.
Assim, o primeiro objetivo permitiu perceber as necessidades e obstaculos de quem

precisa inovar para melhorar o modelo de negocio.

O segundo objetivo tem como finalidade a obtencdo da perspetiva de futuro das empresas
tecnoldgicas, no que diz respeito ao setor turistico. Para a concretizacdo deste objetivo foi realizada
uma sessao de TD para o Turismo que contou com varias etapas.

e Estudo e selecdo das TIC;

e Sessdes de planeamento da sessdo;

e Selecdo e contacto com empresas;

e Confirmacao das empresas e envio do alinhamento;

e Realizacao da sessao.

Esta sessao permitiu mapear aquilo que as empresas tecnoldgicas acreditam ser o futuro do
turismo. Foram abordados temas como RGPD; Covid-19 como um motor de negdcio para
inovacao; recursos humanos com a necessidade de novas formacdes. No entanto, ndo ha duvida
para gquem esteve presente nesta sessdo que o futuro é tecnologico. O metaverso com AR e VR
vao definir experiéncias; sistemas de identificacdo Unicos vdo tornar essas experiéncias unicas;
sistemas biométricos vao facilitar o processo de atendimento, tanto a quem esta a oferecer o

servico, como a quem o recebe, entre outros.
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Esta sessao foi util para a inovacdo do Itx Canvas| Digital Transformation Canvas, uma vez
que foi pela primeira vez que esta ferramenta de iniciacdo de planos de TD foi adaptada, utilizada
e preenchida num formato online. Isto apresenta particular relevancia numa dimensao

pedagdgica, contribuindo para novas metodologias ativas de construcdo e comunicacao.

O terceiro objetivo passa pela articulacdo dos dois objetivos acima mencionados, utilizando as
tendéncias e solucdes tecnologicas mapeadas com base nos inquéritos e na sessao, contribuindo
assim para o processo de TD das empresas, juntando as necessidades de quem precisa inovar,
as solucdes de quem oferece a inovacao.

Assim, para a concretizacdo deste passo, entramos no campo de trabalho futuro, uma vez
que nao foi possivel a sua realizacdo antes da conclusao deste projeto.

Prevé-se que todos os resultados obtidos no ambito deste projeto sejam inseridos numa
plataforma de visualizacdo de dados de turismo, a ser desenvolvida por outro colaborador do
projeto POCTEP. Esta plataforma tem como objetivo facilitar os processos de gestdo de turismo e
ajudar nos processos de TD. A plataforma vai transformar todo o mapeamento de tecnologias e
solucdes tecnologicas realizado, através da analise bibliométrica, do estudo intensivo da literatura,
dos resultados dos inquéritos e finalmente, da sessdo de TD, em sforytelling de turismo, com o
objetivo de ser difundida pelos agentes turisticos e tecnoldgicos. A disseminacéo desta plataforma
estd pensada em duas formas: a primeira, a realizacao de outra sessdo de Transformacéao Digital,
com empresas do setor turistico, como intuito de estimular a TD, um elemento-chave para
qualquer negdcio. A segunda forma de difusao é através da transposicdo dos conteudos criados
para a plataforma Lang2Science, construida através do projeto PortLinguE?, um projeto que surge
como iniciativa do Grupo de Humanidades Digitais do Centro de Estudos Humanisticos da

Universidade do Minho, financiado pela FCT.

Analisando a realizacao de todos 0s passos necessarios ao projeto, foi um projeto exigente em que
foi necessario o desenvolvimento de capacidades interpessoais, tendo em conta as varias esferas
da sua composicdo. Para quase todas as suas etapas foi necessario um esforco de gestao,
organizacao, dinamizacao, responsabilidade e profissionalismo.

Na criacdo dos questionarios foi necessario um trabalho de bastidores de contacto e

agendamento de reunides regulares com entidades profissionais bastante relevantes no que diz

7 http://ceh.ilch.uminho.pt/portlingue/
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respeito a area do turismo, tanto de Portugal como da Galiza, o que levou a necessidade de
adaptacdo a uma esfera profissional, diferente da académica. Foi também bastante exigente e
demorosa a forma como as bases de e-mails para certos setores foram construidas, tendo em
conta que algumas se apresentavam bastante incompletas, o que representa um problema a ser
resolvido para o sucesso deste tipo de estudos.

A criacdo da sessdo de TD também trouxe a necessidade de adaptacdo ao mundo
profissional, com a responsabilidade de estabelecer o contacto com as empresas e de mobilizar
todos 0s recursos necessarios para a sua realizacdo, com o uso do Zoom, a adaptacao do ltx
Canvas| Digital Transformation Canvas no Miro, a criacdo do cartaz de alinhamento da sessdo no
programa Canva e a organizacdo no proprio decorrer da sessao.

No final, traduziu-se num projeto desafiante que estimulou varias competéncias, em que
a formacao em turismo e nas Humanidades Digitais foram um contributo forte e Util para todas as

suas etapas.
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1 - Interface Codepen.io, demonstracdo HTML e CSS

<TEI xmlns="http://www.tei-c.org/ns/1.0">

e

nformation about the sources

e

¥ Settings

Css

teiHeader {
! none;

: solid;
: medium;
: white;
! auto;
: border-box;

[ Delete AddtoCollection < Fork Embed
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2 - Inquérito realizado: “Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo em empresas do setor

turistico”

Tecnologias de Informacao e
Comunicagao em empresas do setor
turistico

Este questionario foi construido no ambito do projeto Interreg VA Espana-Portugal,
Programa Operacional de Cooperagao Transfronteiriga Espanha-Portugal, "Edit Eurorregion
Destino Turistico Inteligente” e tem como objetivo a obtengao de percegdes sobre o papel
das Tecnologias de Informagdo e Comunicagdo nos varios tipos de empresas do setor
turistico.

0 questiondrio tem uma duragdo aproximada de dez minutos e as respostas sao
confidenciais. As perguntas com um asterisco (*) sdo de resposta obrigatdria. O link
disponibilizado serve de apoio & questdo ndmero 10.

https://drive.google.com/file/d/10cAsIP7UNQgjYDRSW1 XfT44WgffDJCeD/view?
usp=sharing

Se tiver alguma guestdo sobre este estudo, envie um e-mail para:
edit.eurorregion.tic@gmail.com

Obrigada pela sua colaboragdo!

& manelaferreira7@gmail.com (nao partilhado) Mudar de conta Y

*Dbrigatorio

1 - Qual o setor turistico em que a empresa opera? *

Empreendimentos Turisticos
Alojamento Local

Agéncias de Viagens e Turismo

O O OO0

Agentes de Animagao Turistica

P
L -}
o)

Restauragao e similares
Transportes

Outra:

O O

81



2 -Qual é a dimenséo da empresa? *

O Micro (até 10 colaboradores e volume de negdcio até 2 milhdes de euros)
O Pequena (até 50 colaboradores e volume de negdcio até 10 milhdes de euros)

@ Média (até 250 colaboradores e volume de negdcio até 50 milhées de euros)

O Grande (mais de 250 colaboradores e volume de negécio superior a 50 milhdes de
euros)

3 - Qual é o municipio em que a empresa opera? *

A sua resposta

4 - Qual é a percentagem de staff masculino na empresa? *

O Menos de 10

() 10-35
(@) 35-60
() 60-85

() Mais de 85

5-Quais sdo as faixas etarias em que o staff se insere maioritariamente? *

18-24
25-34
35-44
45-54
55-64

65+

oo e
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6 - Qual é o tipo de turismo mais praticado por quem procura a empresa? *

(@) Negécios

O Lazer

() Estudos

O Outra:

7 - Quais sdo as plataformas online em que a empresa esta presente? *

Facebook
Instagram
Linkedin
Site oficial
Twitter
Youtube
TikTok

OTA's (Airbnb, Booking, Expedia, etc)

Doooouyuod

Outra:

8 - Qual considera ser o grau de presenga da empresa em plataformas online? *

1 2 3 4 ] B 7

Baixo O @ O O O O O Muito elevado

9 - Qual considera ser a importancia do uso de tecnologia no dia-a-dia da
empresa?

Pouco importante @ O O O O O O Extremamente importante
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10 - Das opgoes abaixo disponibilizadas, preencha as colunas de acordo com o

conhecimento e uso de cada tecnologia.

Blockchain

CartGes
inteligentes

Check-ins
digitais

Chaves digitais

Codigos QR

Dispositivos
controlados
digitalmente/por
vozZ

Dispositivos
vestiveis

inteligentes

Inteligéncia
Artificial

Chatbots

Realidade
Aumentada

Realidade
Virtual

Robdtica

Lojas interativas

Mapas
interativos

Pagamentos
contactless

Sistemas de
recomendagédo

Tecnologia
biométrica

Tecnologias de
gestéo (ex.
CRM, ERP)

Tecnologias loT

Tecnologia
térmica

MNao
conhecemos

O

O ® O O

O

O

O 0O 0O 0O 0O 0O O o O o o 6o o

Conhecemos,
mas ndo

temos

interesse

O

© O O O

O

O

O 0 O O O O 0O o o o o © o©o
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Queremos

Estamos a

Jaesta

#*

implementar implementar implementad:

@)

®@ O O O

O

O

O O O O O O O O 0O O o000 @©

O

© O O O

O

c o O O O O ¢ O O O O

O

© O O O

O

c o O O O O o O O O O



11 - Que oportunidades podern surgir com a implementagéo e uso de novas
tecnologias?

Aumento da eficiéncia e produtividade da empresa

Crescimento da empresa

Contribuigado para um modelo de negdcio mais sustentavel

Desenvolvimente de abordagens inovadoras e medeles de negocio mais flexiveis
Eliminagdo de processos complexos e otimizagao de processos dgeis

Melhoria da comunicagde interna

El Redugdo de custos

Responder de forma mais eficiente as necessidades dos clientes

D Qutra:

12 - Quais sao as limitagoes relativas a implementagao de novas tecnologias? *

El Falta de conhecimento relativamente as tecnelogias existentes

D Falta de conhecimento relativamente a como implementar novas tecnologias
Falta de funcionarios qualificados na empresa

El Falta de mentoria e assisténcia técnica

D Falta de recursos financeiros

Falta de tempo

D Resisténcia @ mudanga

|:| Outras prioridades

El Cutra:
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13 - Qual é a percentagem no orgamento da empresa, dedicada ao *
desenvolvimento e implementagdo de novas tecnologias?

A sua resposta

14 - A empresa esta familiarizada com o plano de transigéo digital da Unido *
Europeia?

() sim
(@) Nio

15 - Consideram gue a pandemia acelerou processos de implementagdo de TIC  *
na empresa?

() sim
(@) Nio

15.1 - Se sim, quais?

A sua resposta
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3 - Inquérito realizado: “O papel das Tecnologias de Informacéo e Comunicacdo em viagens

turisticas”

O papel das Tecnologias de Informacao e
Comunicag¢ao em viagens turisticas

Este questionario foi construido no ambito do projeto Interreg VA Espana-Portugal,
Programa Operacional de Cooperagdo Transfronteiriga Espanha-Portugal, "Edit Eurorregion
Destine Turistico Inteligente” e tem come objetive a obtengdo de percegies sobre a
importancia das Tecnologias de Informagédo e Comunicagdo para turistas, em viagens.

0 guestionario tem uma duragdo aproximada de 5 minutos e as respostas sdo
confidenciais. As perguntas com um asterisco (*) sdo de resposta obrigatdria. O link
disponibilizado serve de apoio a dltima questao.

hittps://drive.google.com/file/d/10cAs9P7UhOgjYDRSW1 XfT44WgffDJCeD/view?
usp=sharing

Se tiver alguma questdo sobre este estudo, envie um e-mail para:
edit.euroregion.tic@gmail.com

Obrigada pela sua colaboragao!

@ manelaferreira? @gmail.com (n3o partilhado) Mudar de conta Y

*Obrigatorio

1- Género *

@ Feminino

O Masculino

O Qutra:

2 - ldade *

A sua resposta
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3 - Quantas vezes costuma viajar por ano? *

C} Nenhuma

() 1vez
(@) 2vezes
() 3vezes
() oOutra:

4 - Qual a duragao da Ultima viagem que realizou? *

() 1-2dias
(@) 3-6dias

C} 1 semana

(:) Outra:

5 - Quais sdo os meios de deslocagio que mais utiliza quando viaja? *
Avido

A pé

Comboio

Barco

Carro

Qutra:

Ouoood
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6 - Para cada fase de uma viagem, escolha as situagdes em que utiliza tecnologia.

6.1 - Planeamento da viagem *

Comparar pregos.
D Efetuar ou cancelar reservas.
El Pesquisar informacgdes sobre o destino.

D Pesquisar pontos de interesse e atragbes a visitar.

D Qutra:

6.2 - Durante a viagem *

Ativar os servigos de viagem reservados.

|:| Efetuar, alterar ou cancelar reservas.

D Efetuar pagamentos de servigos.

E‘ Pesquisar pontos de interesse e atragoes a visitar.

D Partilhar informagdes ou capturas em plataformas online. (ex. instagram)

E’ Avaliar o destino/servigos.

D Outra:

6.3 - Pés-viagem *

D Partilhar informagdes ou capturas em plataformas online. (ex. instagram)

E’ Avaliar o destino/servigos.

D Outra:
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7 - Em que fases de uma viagem sente que é mais importante o acesso e usode *
tecnologia?

D Mo planeamento da viagem
D Durante a viagem

|:| Mo pds-viagem

B - Que tipo de falhas tecnolégicas ja experienciou em viagens? *

Falhas de hardware (ex. servigos necessdrios sobrecarregarem a bateria)
Falhas de software (ex. tempo excessivo para abrir paginas web)

Falhas em servigos (ex. reservas nio registadas)

Falhas em utilizages (ex. aplicagtes dificeis de utilizar)

Falhas nas infraestruturas (ex. ligagdo a internet)

Qutra:

oo Ude

9 - Sente que as falhas tecnoldgicas que experienciou tiveram um impacto
negativo na qualidade da viagem?

(@ Sim
() Nio

10 - Considera que os sistemas de recomendagio tém impacto nas viagens e
influenciam decistes de compra e qualidade das mesmas?

(@ Sim
() Nio
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11 - Em contexto de viagens, o que espera da tecnologia em empresas turisticas, *
apds a Covid-197

Disponibilidade e experiéncias alternativas

D Ligagdo a internet a partir de qualquer lugar

E] Maior apoio digital por parte do staff

D Maior seguranga e protegao

D Qutra:

12 - Da lista abaixo apresentada, quais as tecnologias que podem melhorar a *
experiéncia turistica?

Tecnologia térmica

Sistemas de recomendagdo

Mapas interativos

Chatbots

Codigos QR

Lojas interativas

Realidade Aumentada

Dispositivos vestiveis inteligentes (ex. dculos inteligentes)
Chaves digitais

Tecnologia biométrica

Cartdes inteligentes

Inteligéncia Artificial

Pagamentos contactless

Check-ins digitais

Dispositivos controlados digitalmente/por voz

Robotica

Realidade Virtual

I I I I I N < I < I < I < W <

Outra:

91



4 - Texto com introducdo ao projeto e explicacdo do intuito do inquérito, com o link de acesso

a0 mesmo, na disseminacao a empresas

Edit POCTEP | TIC em Turismo - Estudo da Universidade do Minho

o Maria Manuela Ribeiro Ferreira H S K~

Bec: jlsilva.2775@gmail.com sex, 17/12/2021 13:51

Exmo(a) Senhor(a) Diretor(a),

No ambito do desenvolvimento das agdes do projeto EDIT — Destino Turistico Inteligente, apoiado
pelo POCTEP (INTERREG VA Espana-Portugal). a Universidade do Minho esta a desenvolver uma
recolha de informag3o sobre as percegdes que as empresas e os empresdrios do setor do Turismo -
Euro-Regido Galiza-Norte de Portugal, t&m no dominio do papel das Tecnologias de Informagae e
Comunicagao.

Este trabalho, fundamental, no &mbito da estratégia da monitorizagdo dos Destinos Turisticos,
permitira, ainda, o desenvolvimento de ferramentas complementares gue permitam as empresas
conhecer novos vetores de aproveitamento integral de todo o potencial das Tecnologias de
Informagdo e Comunicagao que o setor tem ao dispor.

Neste proposito, solicitamos que a vossa Empresa possa participar ativamente neste estudo, tendo
nota futura dos resultados do mesmo.

Estamos cerfos de que so assim poderemos incrementar novas solugoes de negocio e de gestao, que
permitam mais desenvelvimento e mais envolvimento entre os publicos e os privados no sucesso que
todos desejamos para o Setor, na Galiza e no Porto e Norte de Portugal, na nossa Euro-Regido.

Muito obrigado!
Link do Questionario (preenchimento online):

https:/iforms.gle/o9BJ9zVRAuy4513x6

Tecnologias de Informacdo e Comunicagdo em empresas do
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5 — Texto com introducao ao projeto e explicacao do intuito do inquérito, com o link de acesso

a0 mesmo, na disseminacao a empresas

Analise da importancia das TIC em viagens turisticas

0 Maria Manuela Ribeiro Ferreira H OB K~
Para: UM Alunos qua, 15/12/2021 15:18
Ola,

Somos alunos do mestrado em Humanidades Digitais e estamos a desenvolver um estudo sobre a
importancia das Tecnologias de Informagao e Comunicagéo (TIC) em viagens turisticas, no &mbito do
projeto EDIT — Destino Turistico Inteligente, apoiado pelo POCTEP (INTERREG WA Espana-Portugal).
Estamos interessados em saber a influéncia destas tecnologias em experiéncias turisticas.

Deste modo, pedimos a vossa colaboragdo no preenchimento do questionario disponibilizade neste link:

https:iifforms.gle/2pZK.Jcl jBgvgAuPS9

Obrigado pela atencao!
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6 — Posicao das empresas perante as tecnologias — Norte de Portugal

I cueremos nplermentar

N3o conhecemos
14 estd implementado
Estamos a implementar

‘Conhecemas, mas ndo temos interes

N&o conhecemos

Conhecemos, mas ndo temos interesse
Queremos implementar

Estamos a implementar

J4 estd implementado

Conhecemos, mas néo temos interesse
Queremos implementar

Ndo conhecemos

Ja estd implementado

Estamos a implementar

4 esta implementado

Conhecemos, mas nao temos interesse
N3o conhecemos

Queremos implementar

Estamos a implementar

N&o conhecemos
Conhecemos, mas ndo temos interesse
Queremos implementar

Estamos a implementar

N3o conhecemos

Conhecemos, mas ndo temos interesse
Queremos implementar

14 estd implementado

Estamos a implementar

blockchain
Conhecemos, mas ndo temos interesse
I N&o conhecemos
| ] Queremos implementar
1 J4 estd implementado

Estamos a implementar

cartdes inteligentes

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%
respostas respostas
check-ins digitais chaves digitais
I Conheceros, mas ndo temos nteresse I
L N&o conhecemos
Queremos implementar [N
] J4 estd implementado [
|| Estamos a implementar [l
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 0% 10% 20%  30%  40%  50%  60%
respostas respostas
cadigos QR
dispositivos controlados por voz
e Conhecemos, mas nio temos interesse [N
| N0 conhecemas
Queremos implementar [N
| 13 esta implementado [
| Estamos a implementar |
0 20 40 60 80 100 120 140 160 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
respostas respostas
dispositivos vestiveis inteligentes nieligéncia arfcil
Conhecemos, mas ndo temos interesse [ NN
Ndo conhecemos
I
Queremos implementar [N
[— Estamos a implementar  [i]
1 Ja estd implementado |
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
respostas respostas
chatbots realidade aumentada
Conhecemos, mas nio temos interesse [N
I Nio conhecemos
] Queremos implementar [N
| ] Estamos a implementar [l
| J4 estd implementado |
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 0% 10%  20%  30%  40%  50%  60%
respostas respostas
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- ‘Queremos implementar

N3o conhecemos
14 esté implementado
Estamos a implementar

‘Conhecemos, mas ndo temos interesse

realidade virtual

Conhecemos, mas ndo temos interesse

N3o conhecemos
Queremos implementar I
Estamos aimplementar [
Ja estd implementado |
0% 10% 20% 30% 40% 50%
respostas

lojas interativas

Conhecemos, mas ndo temos interesse [N
Queremos implementar [
N&o conhecemos
Estamos a implementar [

0%

Ja esta implementado

10% 20% 30%

respostas

40% 50%

pagamentos contactless
J4 estd implementado [y
Conhecemos, mas n3o temos interesse |GGG
Queremos implementar [N
Estamos a implementar

Nao conhecemos

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

respostas

tecnologia biométrica

Conhecemos, mas ndo temos interesse

N&o conhecemos.
Queremos implementar [N
J4 estd implementado [
Estamos a implementar [
0% 10% 20% 30% 40% 50%
respostas
tecnologias loT
N&o conhecemos
Conhecemos, mas ndo temos interesse [N
Queremos implementar [N
Estamos a implementar [l
Ja estd implementado ||
0% 10% 20% 30% 40% 50%
respostas

robdtica
Conhecemos, mas no temos interesse I EEEEEEGEG——
N&o conhecemos

Queremos implementar

Estamos a implementar

J& estd implementado

60%

10%  20%  30%  40%

respostas

50%  60%  70%

mapas interativos

Conhecemos, mas ndo temos interesse
Queremos implementar

N&o conhecemos

Ja estd implementado

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

respostas

Estamos a implementar

60%

sistemas de recomendagao

Queremos implementar _
Conhecemos, mas ndo temos interesse _
Nao conhecemos
Ja esta implementado [T
Estamos a implementar _

45% 0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%
respostas
tecnologias de gestdo
N&o conhecemos
Conhecemos, mas ndo temos interesse _
Queremaos implementar _
J4 esta implementado _
Estamos a implementar _
60% 0% 5%  10% 15% 20%  25%  30%  35%
respostas.
tecnologia térmica
N&o conhecemos
Conhecemos, mas nao temos interesse | RN
Queremos implementar [N
Ja esthimplementado [
Estamos a implementar [}
60% 0% 10%  20%  30%  40%  S50%  60%

respostas
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7 - Posicao das empresas perante as tecnologias — Galiza

- ‘Queremos implementar

Ndo conhecemos
14 esté implementado
Estamos a implementar

Conhecemos, mas ndo temos interesse

. cartdes inteligentes
blockchain

N3o conhecemos

éo conhecemos i ]
interesse

Conhecemos, mas ndo temos interesse J4 estd implementado

Queremos implementar [

Estamos a implementar

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

respostas. respostas

chaves digitais
check-ins digitais

Conhecemos, mas ndo temos neresse

N&o conhecemos
Ja estd implementado

Conhecemos, mas ndo temos interesse I
1
Queremos implementar
|

Queremos implementar

Nio conhecemos Jd estd implementado [
Estamos a implementar [ Estamos a implementar [l
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%
respostas respostas

dispositivos controlados vz

Conheceros, mas o temosneresse

codigos QR
13 esta implementado

N&o conhecemos

‘Conhecemos, mas ndo temos interesse

——
Queremos implementar - ———
Queremos implementar [N

Estamos a wmp\ementzr
N3o conhecemos Ja estd implementado [
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%  40% 0%  10% 20%  30%  40%  S0%  60%  70%

respostas respostas

inteligéncia artificial

Conhecemos, mas 3o temos interesse |

dispositivos vestiveis inteligentes

N&o conhecemos

NZo conhecemos Queremos implementar [N

Jé estd implementado 1]

Queremos implementar .
Estamos aimplementar ]

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

respostas respostas

realidade aumentada

chatbots

N&o conhecemos
N3o conhecemos

Queremos implementar

Conhecemos, mas no temos interesse

J& estd implementado

Queremos mplementar _

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% o% 10% 20% 0% 40% 50% 60%.

respostas respostas
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- ‘Queremos implementar

N3o conhecemos
14 esté implementado

Estamos a implementar

‘Conhecemos, mas ndo temos interesse

Conhecemos, mas ndo temos interesse

Néo conhecemos

Queremos implementar

14 esté implementado

Estamos a implementar

F m m

realidade virtual

Conhecemos, mas ndo temos interesse

Nao conhecemos.

Queremos implementar

robética

10% 20% 30% 40% 50%  60% 0% 10%  20% 0% 40%  50% 6% 70%
respostas respostas
mapas interativos.
Iojas interativas
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8 - Cartaz de alinhamento da sessao “Transformacao Digital para o Turismo”

TRANSFORMAGAO DIGITAL
PARA O TURISMO

11 FEV * 9:15H - 12:00H « VIA ZOOM

Espafia - Portugal
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ATIVIDADE

Apresentagao do propdsito do evento

Apresentagao dos intervenientes - organizadores da sessao
Apresentacao dos intervenientes - empresas intervenientes

Apresentacao e explicacao do Digital Transformation Canvas®

Preenchimento do Digital Transformation Canvas®

Apresentagao e discussao dos resultados Digital Transformation Canvas®

@ interreg -

Espafia - Portugal =
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DURACAO

5 min

10 min

30 min

10 min

50 min

45 min




