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1. Introducéo

A tecnologia digital gerou mudancas significativas no mercado, configurando novas relaces entre
consumidores e fornecedores em diversos setores da economia, incluindo os setores de turismo e hotelaria.

A transi¢do do velho mundo dos negdcios para o mundo digital oferece as organizagfes oportunidades para
obter crescimento, uma vez que o0 novo paradigma dos negécios requer visdo diferente dos padrbes
estabelecidos. Ao mesmo tempo, configura um cenario repleto de desafios, gerados a partir dessas
mudancas.

Na era da Internet, novos canais de comunicacao estdo sendo abertos, com mais agilidade e sofisticacdo. A
distancia entre o cliente e a empresa diminui, enquanto que a velocidade do fluxo de informagbes aumenta.
As empresas devem se adaptar as mudancas com rapidez, pois a inovacdo constante de produtos e
servicos é decisiva para 0 bom desempenho das empresas turisticas, principalmente empresas do setor de
hospitalidade.

Esta pesquisa visou avaliar a aplicacdo e os impactos das novas tecnologias nos meios de hospedagem de
Piracicaba (SP) e regido, dada a importancia dessas ferramentas para a competitividade do setor, formado,
principalmente, por pequenas e médias empresas.

A competitividade, tanto das empresas como dos destinos, esta sendo redefinida a partir da maximizacao

da utilizacdo, desenvolvimento e aplicacdo das novas tecnologias. As Tecnologias da Informacdo mudaram
o foco das organizacdes turisticas orientadas para o produto, passando a operar com capacidade de
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resposta flexivel, e orientada para o mercado (BOGADO, 2003).

Degasperi (2004) observou, durante a execucao da pesquisa sobre aplicacdo das tecnologias em empresas
do setor turistico, que as ferramentas de softwares aplicadas ao setor de turismo sdo bastante diferentes
daqguelas desenvolvidas especialmente para area de hotelaria.

As diferencas de abordagem dessas duas &reas, no que se refere aos sistemas de informacdo, séo
apresentadas conforme segue:

&hArr; a. Hotelaria — sistemas sao geralmente de extrema importancia, para operacionalidade de todas
das funcdes internas do hotel, tais como exemplo: reservas, controle de estoque, faturamento, etc, pois as
operacfes internas sdo complexas e a falta desses controles podem causar uma série de problemas
operacionais, estruturais e financeiros;

&rArr; b. Turismo — a comercializagao de produtos turisticos envolve o recebimento de comissdes e valores
que podem ser depositados diretamente na conta corrente da agéncia. Os custos sdo relacionados a
estrutura de atendimento, como por exemplo: funcionarios, telefone, internet, dentre outros que sao de facil
administracdo. Neste caso, os recursos de informatica mais utilizados séo:

« i. Aplicativos para as funcdes de escritorio como editores de textos e planilhas eletrbnicas;
« ii. Uso da Internet para consultas, reservas, operacdes bancarias e recebimento de e-mails;

« iii. Em alguns casos o0 uso de softwares GDS para reservas de passagens, hotéis e aluguel de veiculos;
* iv. E vendas de pacotes por agencias de turismo virtuais (DEGASPERI, 2004).

Assim, as agéncias de turismo pequenas ndo focam a utilizagdo de sistema de informacdo para as
operacdes administrativas, contrastando com a realidade do setor hoteleiro, que prioriza estas fungdes. “As
diferencas séo tdo grandes que mereceriam um novo projeto que contemplassem apenas o setor de
hotelaria“ (DEGASPERI, 2004, p. 55).

O uso mais racional das tecnologias disponiveis implica melhores resultados para as empresas turisticas, a
partir da abertura de novos canais de vendas, melhor distribuicdo dos produtos, agilidade nos processos e
etc. “Uma série de barreiras internas e externas esta impedindo muitas empresas de acompanhar o ritmo do
e-business. A chave para o sucesso na Nova Economia exige a identificacdo das barreiras organizacionais
ao e-business e sua transformacéo em possibilidades”. (OMT, 2003, p. 137)

No entanto, os pequenos e médios empreendimentos turisticos enfrentam mais dificuldades no que se
refere a implantacéo e utilizacdo desse novo aparato tecnolégico, em funcao de varios fatores. Grande parte
das pequenas e médias empresas é gerenciada por seus proprietarios e se caracteriza tipicamente por uma
falta de visdo estratégica e conhecimento de marketing, bem como uma incapacidade de utilizar ferramentas
gerenciais para superar problemas operacionais. “Muitos desses gerentes ndo conseguem entender o
potencial da distribuicdo eletrnica, ja que a maioria de suas reservas atuais é realizada diretamente ou por
intermediarios regulares. Muitos de seus negocios vém do mercado doméstico, que, em geral, ndo é bem
servido pelos atuais sistemas de distribuicéo global e reserva por computador” (O’'CONNOR, 2001, p. 67).

A Organizagdo Mundial do Turismo (OMT, 2003) afirma que a incorporacdo da Tl nas pequenas e médias
empresas turisticas representa oportunidade para planejar suas estratégias, como:

&rArr; 1) Marketing e propaganda: existem Vvarios sites, mas poucas empresas exploram a diversidade de
solugdes disponiveis para divulgar servicos e atrair clientes;
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&rArr; 2) Canais de distribuicdo: € possivel alcangcar maior namero de clientes, inclusive sem a
intermediacdo de outras empresas;

&rArr; 3) Reservas e pagamentos: oferece a oportunidade de transacdes imediatas com os consumidores e
também com fornecedores da empresa;

&rArr; 4) Gerenciamento de relacionamento com os clientes (CRM): é a aplicagdo mais estratégica e menos
compreendida pelos gestores; Programas de fidelidade: possibilitam a criacdo de relacionamentos com 0s
clientes, potencializando os resultados da organizacéo.

Portanto, com a revolugéo digital o mercado hoteleiro também passa por mudancas, sendo uma excelente
oportunidade para agregar valor aos servicos oferecidos. As perspectivas sdo de crescimento das compras
on-line desses produtos, pois 0s consumidores buscam empresas que oferecam produtos e servicos
personalizados, que possam agilizar a comunicacdo entre empresa e clientes, economizando tempo. E
decisivo para as empresas desenvolver plano de marketing na web a partir da definicdo da missao do hotel
no mercado on-line.

Assim, as empresas devem entender incorporar e utilizar a Tl estrategicamente para servir seus mercados,
melhorar sua eficiéncia e maximizar a rentabilidade, aperfeicoar servicos e manter a lucratividade em longo
prazo.

2. Objetivos

Este projeto buscou avaliar as possibilidades de interacédo entre as tecnologias de informacdes, sistemas de
informacdes e comércio eletrbnico na area de turismo, enfocando os meios de hospedagem de Piracicaba
(SP) e regiao, no que se refere a gestdo dos negdcios a partir da metodologia da Organizacdo Mundial de
Turismo (OMT, 2003).

Utilizou-se como metodologia a analise de sites dos hotéis abordados neste estudo, identificando e
classificando cada um dos critérios apontados, além de avaliar a utilizacdo das ferramentas do marketing
eletrbnico das empresas, como forma de potencializar seus negécios. Ainda, buscou-se identificar as
tecnologias de informagéo aplicadas aos meios de hospedagem e mostrar como a regido de Piracicaba esta
usando os recursos disponiveis no mercado, suas necessidades e sua opinido sobre o uso destas
tecnologias.

3. Desenvolvimento

Foram adotadas duas linhas de atuag&o, a primeira em pesquisar solucdes de sistemas de informacdes
disponiveis no mercado, que sejam viaveis a este setor e a outra linha de atuagdo em estudar o setor
hoteleiro da regido.

Para a pesquisa de solugfes de sistemas de informacdes disponiveis no mercado, foi utilizada a Internet, ja

que geralmente as empresas que exploram este setor disponibilizam um grande ndimero de informacdes
sobre os seus produtos. Podendo ser até conseguir em alguns casos, versfes demonstrativas para
avaliacdo. Caso estas informagfes ndo fossem suficientes, um contato por e-mails ou telefone resolvia a
situacao.

Para a andlise do uso dos recursos de Sistema de Informacgdes para as empresas do setor de hotelaria foi
adotada uma estratégia de determinar quais sdo os hotéis desta regido, através de lista telefonica, sites
turisticos, site de busca, e outros recursos de divulgacdo. A partir desta informacéo uma analise individual de
cada hotel, considerando se 0 mesmo tem péagina na Internet, e como explora estes recursos, segundo as
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orientacbes da OMT (OMT, 2003) incluindo contribuicdes de outras fontes bibliogréaficas, como por exemplo,
Rocha (2003).

4. Resultados

Seguem algumas consideracfes relevantes para melhor compreensao da pesquisa desenvolvida, onde séo
destacados os resultados atingidos. A partir do referencial tedrico proposto, a pesquisa buscou responder
aos objetivos inicialmente tracados para o desenvolvimento do estudo. A amostra foi composta de 115
hotéis, sendo que destes 72 hotéis possuem sites na Internet, ou seja, apenas 63% da amostra.

Destes apenas 19 divulgam a sua Histéria em seus respectivos sites, correspondendo a apenas 26,39%.
Em relacdo as acomodacBes, demonstra-se uma ampla divulgacdo nos sites, sendo que, 64 deles
apresentam acomodagdes, correspondendo 89% do total.

Quanto aos aspectos de localizagéo, 76,39% dos hotéis, apresentam a localizacdo pelos mapas divulgados
em seus sites. No fator divulgacdo de fotos, hd 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 servigos disponiveis. Correspondendo

entdo a 95,83% do total. 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 relacao as facilidades
obtidas com a internet, fax, impressoras, etc., observam-se, que apenas 18 deles oferecem essa
disponibilidade, o que significa que somente 25% dos hotéis fornecem esses servigos.

Com relacdo 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 fator o hotel Ibis, correspondendo a 1,39%.

Ao analisar os recursos de softwares disponiveis em sua pagina na Internet, apenas 8 (11%)
estabelecimentos utilizam a técnologia flash que permite maior interatividade da pagina. Apenas 4 hotéis
possuem video 360° em sua pagina.

Quanto as informagdes e servigos disponibilizados no site, apenas 9 (12%) estabelecimentos apresentam

selecdo de idiomas, 65 (90%) apresentam seu logotipo, 41 (57%) apresentam os atrativos turisticos do
municipio, 36 (50%) apresentam mapas da cidade, 11 (15%) mostram em seus sites o clima, 14 (19%)
divulgam seus eventos culturais, 4 (6%) fazem reservas e confirmacdo em tempo real, 66 (92%) fazem
reservas via e-mail.

Constatou-se que nenhum hotel disponibiliza links para parceiros GDS (Sistema de Distribuicdo Global) e
nem pagamentos com cartées de crédito on-line em seus respectivos sites. Apenas 5 hotéis apresentam
regras para cancelamento em seus sites, o que significa 6,95%.

5. Consideracdes Finais

A analise 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 disp6dem de um uso mais assiduo da TI, o que é favoravel ao
estabelecimento hoteleiro.

A necessidade destes estabelecimentos de rever seu plano estratégico, enfatizando o uso de Tl, mesmo em

4/5



estabelecimentos de pequeno porte. Ja que existem disponiveis no mercado solu¢des de custos acessiveis
a estes estabelecimentos.

Os estabelecimentos deveriam disponibilizar servicos de acesso a internet, fax, impressora, servi¢cos estes
gue atualmente sao considerados imprescindiveis para a maioria da populacao.

Observou-se que cidades como Aguas de S&o Pedro e S&o Pedro, por se caracterizarem como estancias
turisticas e Americana e Rio Claro, pelo potencial do turismo de negdcios, ainda ndo se utiliza, por exemplo,
formas de pagamentos com cartdes de crédito on-line.
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