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Digitalização deve acelerar 
Comércio e turismo tendem para o uso intenso da tecnologia, a fim de ampliar vendas e serviços no mercado consumidor  

N
o contexto de retoma-
da nas atividades de 
comércio e turismo 
no Brasil, um fator ga-

nhou enorme importância: a 
tecnologia. Esse aspecto estra-
tégico foi tema de um dos pai-
néis do Correio Talks, evento 
realizado pelo Correio com pa-
trocínio da CNC. 

Participaram dessa sessão 
específica o gerente da Pesqui-
sa Mensal do Comércio (PMC) 
do Instituto Brasileiro de Geo-
grafia e Estatística  (IBGE), 
Cristiano Santos; a vice-presi-
dente da Associação Nacional 
de Pesquisa e Pós-Graduação 
em Turismo (ANPTUR), Kerlei 
Sonaglio; o professor e especia-
lista em varejo do Insper, Silvio 
Laban; e o analista de inovação 
da Confederação Nacional do 
Comércio de Bens, Serviços e 
Turismo (CNC), William Gui-
marães Lima.

Na opinião dos especialistas 
reunidos, o futuro do comér-
cio e do turismo sofrerá forte 
impacto da digitalização dos 
meios. Cristiano Santos, do IB-
GE, tachou a virtualização co-
mo uma forte tendência para o 
segmento. Segundo ele, mui-
tos negócios precisaram se re-
inventar com a pandemia, e a 
digitalização foi o caminho en-
contrado. “A relação certamen-
te mudou, se acelerou na vir-
tualização da compra. Não só 
como uma questão de meio de 
pagamento, mas da própria ex-
perimentação”, afirmou.  

A necessidade do consumi-
dor ter uma experiência com 
o produto, observou Santos, 
deve continuar existindo em 
determinados segmentos. “Os 
segmentos de vestuário, calça-
dos e tecidos, por exemplo, eu 
imagino que você não vai que-
rer comprar sem experimentar. 
Mas há outros setores econômi-
cos, sobretudo do varejo, que já 
tinham essa trajetória bem con-
sistente de ir para a virtualiza-
ção.” Segundo o pesquisador do 
IBGE, a abertura de lojas físicas 
está em queda. 

Professor e especialista em 

Cristiano Santos, gerente da Pesquisa Mensal do Comércio do IBGE, descreveu a ruptura que o uso da tecnologia representou para o comércio: novas experiências no mercado  
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O analista de inovação da 
Confederação Nacional do Co-
mércio de Bens, Serviços e 
Turismo (CNC), William Gui-
marães Lima, também previu 
avanços significativos na in-
dústria turística. Ele avaliou 
que mudanças como a chega-
da da internet 5G e de novas 
tecnologias devem aumentar 
o fluxo de turistas e incre-
mentar a atividade econômi-
ca no país. 

Para o especialista, a pande-
mia provocou um novo com-
portamento das pessoas. Ele 
descreveu o nascimento do 
“Turista 4.0”, o qual definiu 
como alguém “empoderado, 

autônomo, bem informado”. 
Para William Lima, o turista 
4.0 “tem informações sobre o 
local onde vai, tenta não de-
pender de alguns agentes pa-
ra se informar e é engajado em 
temas como sustentabilidade.” 
Lima destacou a importância 
das diferentes possibilidades 
das tecnologias para atrair no-
vos turistas. “O turismo pode 
acessar mais tecnologias ino-
vadoras. Estamos trabalhando 
em um programa baseado em 
destinos inteligentes para es-
timular esse tipo de turismo”, 
antecipou. (*Estagiários sob a 
supervisão de Carlos Alexan-
dre de Souza)

Turista 4.0 é quem 
passa a ditar regras

William Lima, da CNC: turista está cada vez mais empoderado
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varejo do Insper, Silvio Laban, 
prevê mudanças ainda mais 
profundas. “Quando a gen-
te pensa na ótica do comércio 
propriamente dito, há um pro-
cesso de transformação que não 
se restringe exclusivamente à 
questão da inclusão das fun-
ções digitais que foram acelera-
das por meio da pandemia”, co-
mentou. “Há de se compreen-
der que, os impactos deste mo-
mento, em que o consumidor 
se afastou do mundo físico e 
começou a usar canais digitais, 
trouxeram impactos no com-
portamento do próprio consu-
midor”, completou.

Cidades inteligentes

A vice-presidente da ANP-
TUR, Kerlei Sonaglio, destacou 
a migração da dinâmica comer-
cial para plataformas digitais a 
partir de fevereiro de 2020, em 
razão da crise sanitária cau-
sada pela pandemia. Segundo 
ela, a comercialização on-line 
também tem “revolucionado 
a dinâmica dos consumidores 

no turismo”. “Teve um impac-
to muito grande, especialmen-
te em agências de turismo que 
tiveram que se adaptar. Porém, 
com o advento das cidades tu-
rísticas inteligentes que vêm 
sendo amplamente debatidas 
no ambiente acadêmico, enten-
demos que é uma novidade pa-
ra o turismo que já influenciou 
bastante e ainda vai influenciar 
muito no período pós pandêmi-
co”, afirmou. 

Na avaliação da vice-presi-
dente da ANPTUR, o processo de 
modernização do turismo ten-
de a acelerar. “Considerando um 
turismo cumpridor da agenda 
2030, relacionada à sustentabili-
dade e à responsabilidade social 
do turismo, no estímulo às pe-
quenas empresas, ao campo das 
artes e da cultura, muitas vezes 
a hotelaria tradicional acaba se 
opondo a uma experiência mais 
genuína”, completou. Sonaglio 
considera fundamental o esfor-
ço de tornar o turismo nacional 
mais seguro, eficiente e estru-
turado, a fim de atrair cada vez 
mais visitantes.

Professor e especialista em va-
rejo pelo Insper, Silvio Laban co-
mentou as facilidades que a tec-
nologia proporciona o consumi-
dor em 2022. “Você pode resolver 
um monte de coisas da sua casa. 
Isso cria um desafio enorme para 
o comércio, no caso do comércio 
em lojas físicas, que ainda é ma-
joritário”, citou. “Esse é um novo 
desafio, de como trazer e  tirar es-
se indivíduo de casa, sendo que 
pode realizar suas atividades do 
mundo físico de maneira segura 
e conveniente. Com uma expe-
riência que seja melhor do que 
aquela que ele pode experimen-
tar no mundo digital”, disse. 

Apesar dessas comodidades, 

a conjuntura é desafiadora.  “A 
gente está com a taxa de juros su-
bindo, há questões de endivida-
mento. E existem tensões no ex-
terior”, explicou. “Isso vai refle-
tir, tanto na disposição quanto 
no interesse dos consumidores.”

“Em síntese, a gente vive um 
momento bastante complexo, 
um momento de transição, e a 
tecnologia tem o seu papel. Só 
que a tecnologia sozinha não faz 
nada, ela depende da estratégia, 
dos processos, das pessoas e de 
uma série de fatores que estão 
mais sob o controle das empre-
sas e que precisam também en-
tender que a tecnologia tem um 
papel específico”, afirmou. (FS) 

Os desafios para fisgar 
o novo consumidor

Sílvio Laban: tecnologia, por si só, não garante avanços em serviços
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-presidente da ANPTUR, é difí-
cil mensurar o impacto de inova-
ções tecnológicas, como as loca-
ções por meio de aplicativos, na 
rede hoteleira. No entanto, a es-
pecialista relatou a existência de 
diversos estudos sobre fatores 
de imersividade do turismo afe-
tados por locações tradicionais. 

Na avaliação da especialista, 
há espaço para as duas modali-
dades: a hotelaria tradicional e 
as novas alocações. O modelo de 
locação residencial teve um im-
pacto relevante na indústria tu-
rística, mas as redes tradicionais 
também se posicionaram.

“Ainda temos uma demanda 

muito alta por essas locações 
(hotéis), até por segurança. Mui-
tas vezes redes tradicionais aca-
bam se sobrepondo porque se in-
cluíram também nas plataformas 
e não estão se limitando ao mé-
todo antigo. Isso já mostra uma 
melhoria. Há espaço para as duas 
atividades. Temos demanda, co-
mo famílias que preferem mais 
tradicionais.  E temos os aventu-
reiros, que preferem maior imer-
são”, comparou.

A vice-presidente da ANPTUR 
comentou, ainda, a intensifica-
ção das viagens domésticas no 
mercado nacional. “É um novo 
processo de regionalização do 
turismo”, observou.

Reação hoteleira e mais 
viagens domésticas

Kerlei Santiago: cidades inteligentes terão grande potencial turístico
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