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1. Introducéo

O estudo desenvolvido enfoca a investigacdo e analise do uso da internet nos meios de hospedagem de
Piracicaba-SP e regido, avaliando como a tecnologia est4 sendo empregada e utilizada pelos sites desses
hotéis.

O uso da internet, com 0 progressivo avanco da tecnologia, tem se mostrado de grande relevancia na
atualidade. A grande diversidade de produtos e servicos que se encontra nesse ambito, € um aspecto que
atrai milhares de pessoas do mundo todo, em curto espaco de tempo. Produz-se muito mais em menos
tempo. Essa influéncia sobre a conduta geral, amplia-se ainda mais, com a expansdo da tecnologia nos
meios de hospedagem e nos proprios servigos turisticos utilizados.

De acordo com Cavassa (2001, p.23) “ndo existe um padrdo de organizacéo hoteleira comum a todos os
estabelecimentos, porém, pdem-se em pratica fatores que influenciam na implementacdo do
estabelecimento”. Dentre os fatores: a captacdo do mercado, com a finalidade de manter a taxa maxima de
ocupacao do estabelecimento; a qualidade do servico, a rentabilidade que é estabelecida pela diminuicdo
dos gastos e aumento da produtividade dos meios; a competitividade, que consiste em ser mais eficiente
gue os outros hotéis; o crescimento com a busca da boa imagem do hotel; a estabilidade, que depende das
posicdes sdcio-econbmicas e tecnoldgicas.

Conceitua-se turismo, de acordo com Beni, como um “elaborado e complexo processo de decisdo sobre o
gue visitar, onde, como e a que pre¢o” (BENI, 2004, p.37)

E possivel visitar virtualmente qualquer lugar do mundo e conhecer seus atrativos pela internet em tempo
real. Com os produtos e servicos € a mesma coisa, pois, a internet oferece essa possibilidade de
averiguacao, facilitando e aumentando as vendas on-line. (DE SORDI, 2002)

Segundo a Organizacdo Mundial do Turismo-OMT (2005), essa ferramenta, vem facilitando as transacgfes

1/6



comerciais, o sistema de reservas em hotéis, os pacotes turisticos, causando grande movimentacao no setor
turistico e hoteleiro. A internet e a indastria hoteleira evidenciam uma cumplicidade e um elo significativos
para o desenvolvimento de suas areas, outrossim, do turismo. Essa influéncia sobre a conduta geral,
amplia-se ainda mais, com a expansao da tecnologia, nos meios de hospedagem e nos préprios servicos
turisticos utilizados.

A Tecnologia da Informacéo-TI, segundo Pitassi e Leitdo (2002), € um método auxiliador nas organizacoes,
poupando o trabalho burocratico e o tempo dos funcionarios que fazem parte do grupo de decisdes
estratégicas e resolugdes geradoras de mudancas. Assim, importantes etapas de planejamentos no turismo,
dao acesso a informagfes que os turistas procuram através da internet. Atualmente, observa-se que a TI
imp&e para o turismo uma profunda alteracdo na forma de comercializagdo pelos canais de distribuicdo do
turismo (agéncias, operadoras, hotéis, companhias aéreas, locadoras de automoveis, etc.). A causa desta
alteracdo: a internet. (ROCHA, 2003, p.2)

Um importante papel da internet, segundo Piccoli (2001) apud Rocha (2003) é a capacidade de facilitar a
visualizacdo do produto ou servico turistico, em relagéo a decisdo do cliente na compra desses. E possivel
gue o turista verifique as fotos, as acomodacdes, o local, o hotel e os servicos, facilitando sua resolucéo e
tornando a venda um processo instantaneo. As reservas on-line feitas pelos consumidores, as visitas virtuais
em sites de hotéis e roteiros turisticos aumentam gradativamente, devido a eficacia dos servigos e também
pela facilidade de se conhecer em tempo real o destino desejado, em qualquer horario, em qualquer lugar do
planeta.

Outro fator importante destaca Rocha (2003), é adicionar valor, com promocdes e ofertas especiais para os
visitantes do website, com parcerias de lojas, restaurantes, etc., mantendo sempre a comunica¢cdo com o
cliente, assim como o envio de e-mails. Além disso, este autor afirma que “o desenvolvimento da tecnologia
da informacé&o, criou varias ferramentas para a integracao das empresas hoteleiras”.

Define-se “comércio eletrbnico-CE ou e-commerce a realizacdo de toda cadeia de valores dos processos de
negocio em um ambiente eletrdnico, através da aplicacdo das tecnologias de informacao, atendendo aos
objetivos de negocio” (ALBERTIN, 2000, p. 95). Segundo esse autor, a internet e seus servi¢cos basicos,
como o correio eletrdnico e a World Wide Web-www, vem gerando espaco para a concretizacdo de
negocios.

As empresas, segundo Albertin (2000) utilizam cada vez mais a infra-estrutura da internet e das aplicacdes
do comércio eletrdnico, como 0s meios para a realizagdo de negdcio, com predominio aos de atendimento a
clientes, colocando também a disponibilidade de informagdes sobre os produtos e servicos, com objetivo na
realizagdo das transagoes.

O e-business, também chamado de negdcio eletrdnico, foi definido como “o crescimento dos negdcios
através da conectividade” e “uso das tecnologias da internet para aprimorar e transformar os principais
processos empresariais”. (OMT, 2003, p. 23)

O futuro do comércio eletrénico e do e-business, segundo a OMT (2003), reserva mais oportunidades ao
setor da hospitalidade e do turismo, com estratégias inovadoras de marketing, com base em anélise na
diversidade das necessidades, estilo e preferéncias do consumidor.

No setor turistico, estatisticas provam gue o turismo eletrénico representa 25% das vendas on-line para os
consumidores, sendo considerado uma fatia de boa lucratividade, de acordo com a OMT (2003).

2. Objetivos

z

O objetivo deste trabalho é analisar a utlizagdo do uso da internet nos meios de hospedagem de
Piracicaba-SP e regido. Avaliar a influéncia da utilizacdo da internet na hotelaria, como um meio de
averiguar a agilidade ou ndo desse setor, e 0 que seria imprescindivel, para aperfeicoar o desenvolvimento
das tecnologias de informacéo nos hotéis.

3. Desenvolvimento

Para o desenvolvimento deste trabalho, o primeiro semestre foi dedicado a revisdo bibliogréafica e selecao
dos municipios para a elaboracédo do estudo. Como critérios utilizados, foram selecionados os municipios
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num raio de até 50 km de Piracicaba, sendo escolhidos os municipios de Aguas de S&o Pedro e S&o Pedro,
por serem locais de potencial turistico de lazer e os municipios de Americana, Piracicaba e Rio Claro pela
exploracdo ao turismo de negécios. A identificacdo de todos 0os municipios que se encontram num raio de
até 50 km, a partir do municipio de Piracicaba, foi citada com base de reconhecimento, através do Guia
Rodoviario on-line Quatro Rodas, que fornece mapas e distancias, bem como do portal Map Link.

A partir do segundo semestre, houve o levantamento dos hotéis que possuem site nos municipios
selecionados, para a realizagdo do estudo. Sendo que dos 115 hotéis existentes nesses municipos, 72
possuem sites. Como critérios foram analisados nos sites dos hotéis os seguintes dados: histéria, quartos,
localizagdo (mapa), fotos, servicos disponiveis, tarifa (moeda local), facilidades (internet, fax, impressora),
infra-estrutura para eventos, tarifa (moeda estrangeira), tecnologia flash, selecdo de linguas, logotipo da
empresa, atrativos, transfer, mapa da cidade, clima, eventos culturais, confirmacdo de reserva em tempo
real, reserva via e-malil, links para parceiros de reservas (GDS), pagamento com cartdo de crédito on-line,
promocdes, regras para cancelamento, seguranca (certificado digital) conversor de moedas, mapa do site,
videos 360°. Finalizando-se com a andlise dos dados levantados, e a conclusdo dos resultados obtidos.

4, Resultados

Seguem algumas consideragdes relevantes para melhor compreensdo da pesquisa desenvolvida, onde
serdo destacados os resultados atingidos.

A partir do referencial teérico proposto, a pesquisa buscou responder aos objetivos inicialmente tracados
para o desenvolvimento do estudo.

Dos 115 hotéis analisados, sdo 72 hotéis que possuem sites. Apenas 19 hotéis, divulgam a sua historia em
seus respectivos sites, correspondendo a apenas 26,39%.

Em relacdo as acomodacdes, demonstra-se uma ampla divulgacdo nos sites, pois, 64 deles apresentam
acomodacdes, correspondendo 89% do total.

Cerca de 76,39% dos hotéis, apresentam a localizacdo pelos mapas divulgados em seus sites.

No fator divulgacdo de fotos, ha um excelente resultado, demonstrando-se que 100% dos hotéis expdem
suas fotos nos sites. De todos os sites analisados, 69 hotéis exploram e demonstram seus servicos
disponiveis. Correspondendo entdo a 95,83% do total. JA que com a analise elaborada, considera-se que
apenas 14 hotéis possuem tarifas com moeda local em seus sites, 0 que corresponde a apenas 19,45% da
amostra.

Com relacéo as facilidades obtidas com a internet, fax, impressoras, etc, apenas 18 hotéis oferecem essa
disponibilidade, o que significa somente 25% da amostra.Quanto a infra-estrutura para eventos, apenas 21
hotéis contam com essa facilidade, o que equivale a 29,17% do total.

Referindo-se aos hotéis com tarifas em moeda estrangeira, observa-se que somente 1 hotel possui essa
referéncia em Piracicaba. Destacando-se nesse quesito o hotel ibis, da rede internacional Accor
correspondendo a 1,39% da amostra.

Ao descrever sobre os sites dos hotéis que possuem tecnologia flash, observa-se que apenas 8 dos
estabelecimentos hoteleiros possuem essa vantagem, correspondendo a apenas 11,11% dos hotéis.

De acordo com os sites analisados, apenas 9 apresentam a sele¢do de linguas, correspondendo a 12,5%
do total investigado. No que diz respeito ao logotipo dos hotéis, verifica-se que 65 possuem seu proprio
logotipo, correspondendo assim a 90,28% do total.

Quanto a divulgacéo dos atrativos turisticos, verifica-se que 41 sites os divulgam, equivalendo a 56,95% da
amostra. Entretanto, dos hotéis avaliados, apenas 2 possuem transfer, o que significa somente 2,78% do
total analisado.

No que diz respeito a divulgacdo de mapas das cidades, dos hotéis pesquisados, 36 os apresentam,
correspondendo a 50% da amostra.

Cerca de 15,28% dos hotéis avaliados mostram em seus sites o clima em suas respectivas cidades, sendo
11 hotéis que possuem essa disponibilidade.

Verifica-se também, que 14 hotéis divulgam seus eventos culturais, o que corresponde a 19,45% da
amostra. Entretanto, dos hotéis estimados, apenas 4 fazem reservas e confirmacdo em tempo real, o que
significa um resultado de apenas 5,55% do total investigado. Ja as reservas elaboradas via e-mail,
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verifica-se que 66 dos hotéis dispdem dessa condicdo, 0 que representa um total de 91,67% da amostra.
Assim, constata-se que nenhum hotel disponibiliza de links para parceiros (GDS) e nem pagamentos com
cartdes de crédito on-line em seus respectivos sites.

Para as questBes de cancelamento, nota-se que apenas 5 hotéis apresentam regras para cancelamento em
seus sites, o que significa 6,95% do total. Portanto, verifica-se ainda que nenhum site tem conversor de
moedas e que apenas lhotel possui 0 mapa do site, em Piracicaba, correspondendo a 1,39% da amostra.

No que diz respeito aos recursos audiovisuais, apenas 4 hotéis possuem videos 360°, correspondendo a
5,56% da amostra.

5. Considerac¢des Finais

A andlise dos resultados obtidos mostrou a necessidade de se averiguar certos fatores que atingem o uso
bem sucedido da internet na hotelaria dos municipios avaliados. De certo modo, melhorar a experiéncia com
a tecnologia através da informatica dos empreendimentos e dos conhecimentos de seus usuarios, tendo em
vista que pessoas capacitadas dispbem de um uso mais assiduo da TI, o que é favoravel ao
estabelecimento hoteleiro.

Ainda ha necessidade do uso estratégico da TI, mais especificamente da internet, nos hotéis observados,
embora a maioria deles, seja de pequeno e meédio porte. Mesmo assim, deveriam utilizar em maior
dimensao os sistemas de informacao, a fim de melhor utilizar as informagdes referentes aos seus hdspedes.
Os hotéis dos municipios selecionados poderiam aproveitar melhor o uso da tecnologia e da internet. Em
Aguas de S&o Pedro e Sdo Pedro, por se caracterizarem como estancias turisticas e Americana e Rio Claro,
pelo potencial do Turismo de negécios, ainda ndo se utiliza, por exemplo, formas de pagamentos com
cartdes de crédito on-line.

Quanto ao oferecimento e disponibilidade de facilidades aos hdéspedes, como acesso a internet, fax,
impressoras, e outros, os meios de hospedagem possuem no momento um potencial de apenas 25%, ou
seja, dos 72 hotéis que possuem sites, apenas 18 oferecem essa vantagem aos seus clientes.

As reservas e confirmacéo em tempo real ainda apresentam baixa disponibilidade, pois, somente 5,55% dos
hotéis exibem essa caracteristica aos clientes.

A politica de cancelamento das reservas também é outro aspecto com baixo indice de disponibilidade aos
clientes, pois, apresenta 6,95% nos resultados obtidos. Ja as acomodacdes sado fatores muito bem
explorados, sendo que possuem 89% de divulgacdo. Por isso, é necessario que esses estabelecimentos
hoteleiros realizem investimentos nessa area progressiva que € a tecnologia.

Dos 115 hotéis pesquisados e selecionados da regido, nem todos possuem sites na internet. Cerca de 61%
utilizam esse utensilio, porém, 39% dos hotéis ainda nao utilizam essa ferramenta.

A aquisicao de softwares pode melhorar a capacidade de atendimento virtual, e ainda aumentar o nimero
de héspedes, através de um bom marketing em seus sites, com informacdes e imagens que conquistem e
resgatem o desejo do individuo em conhecer o hotel e também o local onde 0 mesmo esta instalado.

A internet tem demonstrado ser excelente ferramenta para convencer pessoas com sua liberdade de
visitagao virtual.
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