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RESUMO

Nos dias atuais, gerir um hotel com qualidade serd questdo de sobrevivéncia, e a Internet surge
como ferramenta apropriada para trazer de forma direta informagdes e servigos de turismo. Com
0 avango da tecnologia, a informatizagdo da hotelaria é uma necessidade, nio sendo aceitavel
operar um hotel sem a disponibilizagdo, para os hospedes, desse conforto. Neste contexto, o
presente trabalho consistiu numa pesquisa de campo realizada em cinco hotéis da cidade do
Natal-RN, onde o objetivo principal foi analisar o uso da Internet na hotelaria. Finalmente,
concluiu-se que a Internet estd em desenvolvimento e, confirma como sendo o grande facilitador

da integragdo eletrdnica dos hotéis com seus futuros hospedes.

Palavras-chaves: Internet na hotelaria; turismo; comércio eletrénico.




ABSTRACT

In the current days, to manage a hotel with quality will be survival question, and the Internet
appears as tool appropriate to bring of direct form information and services of tourism. With the
advance of the technology, the computerization of would hotelaria is a necessity not being
acceptable to operate a hotel without the disponibilizagdo, for the guests, of this comfort. Of this
context, the present work consisted of a research of field carried through in five hotels of the city
of the Natal-RN, where the main objective was to analyze the use of the Internet in would
hotelaria. Finally, it was concluded that the Internet is in development and, confirms as being the
great facilitador of the electronic integration of the hotels with its future guests.

Word-keys: Internet in would hotelaria; tourism; electronic commerce.




1. INTRODUCAO

O desenvolvimento desta pesquisa visa apresentar as contribuigdes da Internet para o
turismo da cidade do Natal, explicitando aspectos e contribuigdes deste servigo em hotéis de
grande porte, que apresentam uma grande expansdo desta tecnologia no setor de reservas.

No mundo moderno gerir um hotel com qualidade sera questio de sobrevivéncia. E para
sobreviver, os hotéis terdo de se especializar em informatica, investir e reinventar formas de
atuagdo (Castelli, 1995).

Segundo Céndido (2001), com a evolugdo tecnolégica e a fabricagdo de modernos
computadores, criaram-se excelentes programas destinados a hotelaria. A hotelaria ndo poderia
ficar de fora deste processo, e nos dias atuais, quase tudo estd informatizado, oferecendo
vantagens para quem utiliza.

O mesmo autor afirma que, com o avango da tecnologia moderna, a informatizagdo em
hotelaria ¢ uma realidade e uma necessidade. Ndo sendo aceitavel, nos dias atuais, operar um
hotel, sem ter a disposigdo dos hospedes o conforto da informatizagéo.

Laudon e Laudon (1999), afirmam que a Internet proporciona uma expanséo nos Servigos
hoteleiros. A tendéncia ¢ que as empresas ligadas ao turismo possuam alguma forma de comércio
eletronico através da Internet (O’Connor, 1999). Segundo Jeong e Lambert apud Mendes Filho e
Ramos (2001a), a Internet j4 tem modificado a estratégia competitiva de alguns hotéis.

Sendo considerada uma realidade no ambiente turistico local, a Internet proporciona
agilizagdo e modernizagdo do setor, dando acesso as informagdes referentes a estrutura e
localizagdo do hotel; conhecimento dos pregos e taxas; condigdes para se fazer consultas e efetuar
reservas através da homepage do hotel; diminuigdo dos custos referentes aos gastos com ligagdes
telefonicas e envio de fax. Desta maneira, elimina-se o intermediario e dinamiza o sistema,
acarretando, portanto, numa expansdo dos servigos hoteleiros.

Finalmente, a Internet surge como ferramenta apropriada para trazer de forma direta as

informagdes e servigos de turismo adequados aos interesses do cliente e colocando os hotéis

numa posigdo privilegiada no que se refere a concorréncia com outros hotéis que ndo utilizam
desta ferramenta.
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1.1 PROBLEMA DE PESQUISA

Abreu e Costa (2000), afirmam que apesar de algumas falhas em operagdes através da
Internet, as pessoas continuam comprando cada vez mais e isso se torna imprescindivel para os
hotéis que desejam sobreviver numa era de competitividade.

A Internet surge como uma plataforma adequada para trazer a informagdo e servigos de
turismo ao cliente de maneira direta (Flecha e Damiani apud Mendes Filhos e Ramos, 2001a), e
podendo ser utilizada estrategicamente para se obter vantagem competitiva (O’Brien, 2001).

De acordo com Tigre apud Mendes Filho (2002), além de ser uma ferramenta poderosa
para facilitar e multiplicar a comunicagdo global entre pessoas e instituigdes, a Internet se
apresenta como uma aplicagdo das tecnologias de informagdes direcionadas para apoiar processos
produtivos e transagdes de bens e servigos, fortalecendo a rede global de produtos, comércio e
tecnologia e vinculos internos das corporag¢des.

A Internet, estd presente em varios setores trazendo beneficios com essa moderna
tecnologia. Podemos citar como beneficio do uso da Internet, as transagdes bancarias, onde o
banco dispde em sua homepage as transagdes bancarias que o cliente podera fazer, sem necessitar
se deslocar ate a sua agéncia.

No setor de hotelaria temos como possiveis beneficios, com o uso da Internet, a expansio
dos servigos hoteleiros. Acabando dessa forma, com o intermediério. Pois os futuros héspedes ¢
que efetuariam suas proprias reservas; teriam conhecimentos das tarifas cobradas e da estrutura
do hotel sem a necessidade de uma agéncia de turismo. O’Connor (2001), diz que um dos
grandes beneficios do uso da Internet no turismo é a sua comunicagdo direta com o cliente.

Mas com a implantagdo desta ferramenta, verifica-se que existem alguns problemas no
que diz respeito a questdo de seguranga do envio dos dados no momento de se efetuar uma
reserva ou fazer o pagamento, sendo necessario desmistifica-la. A implantagdo da Internet nos
hotéis reduz os custos com operagdes, mas requer confiabilidade e seguranga do site ao se
realizar uma transagdo, pois o cliente quer estar seguro de que os seus dados pessoais nio serdo
perdidos ou extraviados na hora da operagdo. Cabe ao hotel desenvolver uma pagina segura para
garantir um bom servigo e obter a credibilidade do cliente. Resultando num aumento de suas

reservas através de sua homepage.
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1.2 OBJETIVOS

Visando mostrar os aspectos positivos e negativos da implantagido da Internet no setor de
reservas, alimenta¢do e bebida, comercial e administrativo dos Hotéis de grande porte (Ocean,
Parque da Costeira, Pirdmide, Vila do Mar e Pestana) da grande Natal, este projeto tem como
objetivo geral descrever os beneficios e eventuais problemas encontrados na utilizagdo dessa

ferramenta.

Os objetivos especificos que o trabalho se propde a encontrar sdo os seguintes:

]

Identificar as razdes que levaram a implantagdo da Internet;

Identificar as contribuigdes do uso da Internet nos setores que fazem uso dessa ferramenta;
Identificar as dificuldades encontradas com o uso da Internet nos hotéis;

Descrever o tipo de servigo de Internet que cada setor do hotel utiliza (Comercial,
Hospedagem, Administragdo, Alimentos e Bebidas).

1.3 JUSTIFICATIVA

Cita-se como justificativa para esta pesquisa a abordagem de como os hotéis estdo
utilizando os servigos da Internet, bem como os impactos causados pelo uso desta ferramenta.
Portanto, esta pesquisa fornecera informagdes importantes, para os gerentes e donos dos hotéis,
sobre o uso da Internet no setor turistico.

A Internet existe ha algum tempo, mas s6 passou a estar no dmbito empresarial
recentemente. Hoje ela é uma ferramenta poderosa. Através dela encontramos informagdes sobre
qualquer assunto de uma forma rapida e precisa. Mas a Internet ndo se resume a busca de
informagdes. Nela também podemos realizar negdcios, compra e venda, troca de informagdes,
pesquisa, reservas, transagdes bancarias, entre outros, sem a necessidade de sair do domicilio e/ou
local de trabalho e sem desprender de muito tempo.

A industria hoteleira vem utilizando cada vez mais essa ferramenta. Desta forma, os

hotéis estardo bem preparados para oferecer servigos de qualidade para seus héspedes, como

também aumentar seus lucros (Mendes Filho, 2002).
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1.4 METODOLOGIA

Trata-se de uma pesquisa qualitativa, descritiva e exploratéria, de um estudo de miltiplos
casos realizados em cinco hotéis, de grande porte, da cidade do Natal — RN. Morque
ndo requer o uso de recursos e técnicas estatisticas; descritiva porque visa analisar os dados
indutivamente, descrevendo caracteristicas de determinada populagdo ou fenémeno (Gil, 1991).
Além de observar, registrar, analisar e correlacionar fatos sem manipuld-los (Cervo e Bervian,
1996); e exploratéria por ndo elaborar hipoteses para serem testadas, restringindo-se a definir
objetivos e buscar maio;c: informagdes.

A pesquisa foi realizada em trés etapas: pesquisa bibliografica, pesquisa de campo e
entrevista.

Os procedimentos técnicos utilizados foram o levantamento bibliografico e a pesquisa de
campo. Através da pesquisa de bibliografica obtém-se os principais trabalhos ja realizados e de
suma importancia, por serem capazes de fornecer dados atuais e relevantes relacionados com o
tema do trabalho (Lakatos e Marconi, 1991).

O mstrumento para a coleta de dados foi o questionario, formado por um conjunto de
questdes relacionadas a um problema central. Os dados foram coletados através de entrevista
pessoal, aplicando-se um questionario, que media com precisio o que se desejava. Este
questionario era formado por onze perguntas.

O estudo de miltiplos casos ¢ justificado, para esta pesquisa, pelo fato de que as
fronteiras entre o fendmeno e as suas implicagdes ndo estdo ainda bem definidas, Yin apud
Mendes Filho e Ramos, (2001b). Este tipo de estudo se enquadra para esta pesquisa, por que 0s
hotéis que utilizam a Internet nas suas negociagdes, estio ha pouco tempo fazendo uso desta

ferramenta.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Para entendermos as contribuigdes do uso da Internet na hotelaria, é necessario
conceituarmos Tecnologia de Informagdo, Comércio-Eletronico, E-Business, Turismo, Hotelaria
e Internet na hotelaria.

2.1 TECNOLOGIA DE INFORMAGCAO

As organizagdes tém procurado um uso cada vez mais intenso e amplo da Tecnologia de
Informagdo (TT), utilizando-a como uma poderosa ferramenta empresarial, que altera as bases de
competitividade estratégicas e operacionais das empresas.

Campos Filho (1994), define a Tecnologia de Informagdo como o conjunto de hardware e
software que desempenha uma ou mais tarefas de processamento de informagdes, fazendo parte
do Sistema de Informagdo das organizagdes, que inclui coletar, transmitir, estocar, recuperar,
manipular e exibir dados.

O emprego da Tecnologia de Informagdo tem tornado possivel a determinagdo de custos
com base na gestao estratégica, porque a falta de ferramentas tecnologicas apropriadas limitava o
éxito dos sistemas baseados em atividades. Nesse sentido, o desenvolvimento da tecnologia esta
possibilitando o langamento de novos aplicativos e ferramentas para melhorar a coleta de dados e
tornar vidveis sistemas de informac¢do verdadeiramente baseados em atividades, (Alves,
Lamounier, Jabur, 2000).

Enquanto que Albertin (1999), diz que as organizagdes passaram a realizar seus
planejamentos e criar suas estratégias voltadas para o futuro, tendo como uma de suas principais
bases a Tecnologia de Informagdo, devido seus impactos sociais € empresariais.

A TI surgiu como ferramenta de redugdo de custos e agilizando o processo de trocas de
informagdes, (Gongalves e Gongalves Filho apud Silva, 1995).

Yong apud Antonialli (1992), diz que a TI tem sido considerada como um dos fatores
responsaveis pelo sucesso das organizagdes, tanto no nivel de sobrevivéncia, quanto na
competitividade. Segundo Tapscott e Caston apud Mendes Filho e Ramos (2002), a TI tem
causado uma reviravolta na forma de atuagdo das empresas, que devem se preparar e se ajustar a

realidade, sob a pena de perder terreno em termos de competitividade.
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A industria do turismo produz e necessita de varios tipos de informagGes. Algumas
informagdes sdo estaticas e outras, dindmicas, algumas sdo usadas por viajantes antes da viagem,
e outras, usadas durante a viagem. Esses diferentes tipos de informagdes de viagem exigem
varios tipos de tecnologias de informagdo para processa-las e distribui-las (Sheldon apud Mendes
Filho e Ramos, 2002).

A TI esta sendo difundida por toda a industria turistica e ninguém que esteja envolvido,
escapara dos seus impactos Poon apud Mendes Filho (2002).

Segundo Cooper et al apud Mendes Filho (2002), a TI esta tendo um impacto muito
grande no turismo, forgando o setor a reavaliar a maneira pela qual organiza seus procedimentos
de produgdo e negécios, os métodos que utilizam para colocar no mercado, promover e distribuir
o produto.

As aplicagdes de TI sdo cada vez mais necessarias para agilizar o servigo aos turistas.
Mediante a expectativa dos consumidores, o tempo se tornou um fator importante para a
estratégia competitiva do turismo, que necessita da TI para alcangar esse objetivo (Mendes Filho
e Ramos, 2002). Devido a industria do turismo ser altamente intensiva e a mformagdo, o item
mais importante, a aplicagdo da TI para a sua operagdo é o fator critico para seu crescimento e
sucesso, ja que a demanda do turismo requer geragio, coleta, processamento, aplicagdo e
comunicagdo da informagdo para o seu funcionamento (Cooper et al. Apud Mendes Filho e
Ramos, 2002).

As empresas do turismo precisam utilizar a TI estrategicamente para que possam alcangar
seus mercados, melhorar sua eficiéncia, maximizar seus lucros, aumentar seus Servigos e manter
a prosperidade em longo prazo (Buhalis apud Mendes Filho e Ramos, 2002).

Finalmente, pode-se concluir que a Tecnologia de Informagdo (TI) melhora a qualidade
dos servigos e contribui para aumentar a satisfagdo dos hospedes (Buhalis apud Mendes Filho,
2002).

2.2 COMERCIO ELETRONICO

Considera-se que fazem parte do Comércio Eletrdnico todas as relages de negocio que de
alguma forma utilizem a Tecnologia de Informagdo como instrumento (Elias e Fabre, 2002).

Comércio Eletronico é a aplicagdo da tecnologia com a intengdo de automatizar as

transagdes e os fluxos de negécios. Além de ser uma forma de conciliar os desejos de empresas,
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consumidores e gestores em reduzir custos de servigos e ao mesmo tempo melhorar a sua
qualidade e velocidade de distribuigdo (Elias e Fabre, 2002).

O surgimento do comércio eletronico foi uma inovagdo descontinua, isto é, ele ndo utiliza
padrdes ou estruturas ja estabelecidos (Alves, Lamounier, Jabur, 2000). Hoje ele é a nova forma
de comércio global possibilitada pela Internet onde se pode comprar e vender absolutamente
tudo, em qualquer lugar do mundo, com grande rapidez, eficiéncia e além destas facilidades,
também com redugdo de custos (Silva, 2002).

O comércio Eletronico prové a capacidade de comprar e vender produtos, servigos e
informagdo na Internet com uma disponibilidade praticamente imediata. Estas relagdes de
negdcios envolvendo a Tecnologia da Informagdo foram sendo aprimoradas visando maior
lucratividade e fidelidade do cliente e com isso foram sendo criados conceitos que representam
estes aprimoramentos, envolvendo a padronizagdo de tecnologias e de processos de negocios e a
Integragdo dindmica entre parceiros, fornecedores e clientes. Alguns destes conceitos foram
criados apenas pelo entusiasmo da idéia de inovar e ficaram sem muito conteiido ou mesmo
repetitivos. Os criadores tém sido os formadores de opinido na 4rea de tecnologia da informagio
(TI), que no caso sdo Diretores de Marketing de grandes empresas de Informatica como a IBM,
Sun, Oracle, Microsoft, etc (Elias e Fabre, 2002).

O Comércio Eletronico (CE) é considerado uma realidade no ambiente empresarial
nacional e internacional. Sendo que em alguns setores a sua aplicagdo est4 mais avangada do que
em outros. Esta diferenga se deve a alguns fatores, tais como maior conhecimento desta
tecnologia por parte das organizagdes, tipo de produto ou servigo oferecido mais adequado a este
novo tipo de canal de vendas e distribuigdo, (Albertin e Marques, 2000).

Segundo Pimenta (1998), o Comércio Eletrnico é o canal mais moderno e simples de
vendas, ndo envolve pesados recursos de investimentos ou de pessoal e pode ser acessado com
um browser através do meio eletrénico mais difundido nos dias de hoje — a Internet. A visdo do
comércio eletrnico como apoio a transagdes comerciais,através do uso de infra-estrutura digital,
tem a vantagem de englobar uma gama mais variada de utilizagdes da Web, para favorecer ou
incentivar transagdes comerciais, Levine apud Baptistella e Barrela, (2002).

Albertin (2000), define que Comércio Eletrnico é a realizagdo de toda a cadeia de

valores dos processos de negocio num ambiente eletronico, através da aplicagio intensa das

tecnologias de comunicagdo e de informagdo, atendendo os objetivos de negécio. Os processos
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podem ser realizados de forma completa ou parcial, incluindo as transagdes negéeio-a-negocio,
negdcio-a-consumidor e intra-organizacional, numa estrutura predominantemente publica de facil
e livre acesso e baixo custo.

Para Cameron apud Albertin (1997), o Comércio Eletronico inclui qualquer negécio
transacionado eletronicamente, onde estas transagdes ocorrem entre dois parceiros de negocio ou
entre um negocio e seus clientes.

No entanto, Kalakota ¢ Whinston apud Albertin (1997), afirmam que o Comércio
Eletrénico pode ser definido como sendo a compra e a venda de informagdes, produtos e servigos
através de redes de computadores.

O comércio eletrénico é o suporte para qualquer tipo de transagdo de negécio sobre uma
infra-estrutura digital, (Bloch, Pigneur e Segev apud Albertin, 1997).

O mercado eletrénico ndo € irreal ou tedrico, ele é de fato inevitdvel, Malone, Yates e
Banjamin apud Baptistella e Barrela, (2002).

Enquanto que o comércio-eletronico é a parte visivel, o e-Business é todo o conjunto que
esta atras da tela.

2.3 E-BUSINESS

O conceito de E-Business representa o Comércio Eletrdnico e todas as novas
metodologias que foram incorporadas a ele (Elias e Fabre, 2002).

E-Business ¢ o que acontece quando combinamos o largo alcance da Internet com os
tradicionais sistemas da tecnologia da informagdo. E uma solugéio dinimica e interativa capaz de
disponibilizar conteidos e executar operagdes instantaneamente para o usudrio, criando
possibilidades de negdcios até entdo impraticéveis via Internet, (Sinco,2002).

Franco Jr. (2001) define E-Business como sendo o conjunto de sistemas de uma empresa
interligado aos sistemas de diversas outras empresas.

A IBM afirma que E-Business ¢é:

Uma forma segura, flexivel e integrada de fornecer um valor diferenciado na
gestdo administrativa pela combinagdio de sistemas e processos para
administragdo e funcionamento de operagdes centrais, de forma simples e
eficiente, alavancada pela aplicagéo de tecnologia da Internet, (Franco Jr. 2001,

p. 16).
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E-Business ¢ a transformagio do mercado, dos processos, das empresas ¢ dos
consumidores, através da tecnologia da Internet. (IBM, 2002). O mesmo site, também diz que, E-
Business € o que acontece quando vocé conecta seus sistemas de informatica a seus clientes,
funcionarios, distribuidores ou fornecedores através da Internet, intranets ou extranets. E é aqui
onde se encontram os desafios. Como seguranga, escalabilidade e integragdo. E-Business, nada
mais € do que a velha forma de fazer negécios. Porém com outra encapagem vinculada através da
tecnologia da Internet, (NetCreative, 2002).

Para a GE (2002), a estratégia de E-Business consiste em analisar e reinventar os
processos internos da empresa para que estes processos tirem proveito da tecnologia da Internet,
facilitando o acesso & informagdo, reduzindo o tempo de execugdo de tarefas e eventualmente
eliminando processos do nosso dia-a-dia.

Segundo a Alicerces (2002), E-Business ndo é s6 comércio eletrdnico. E um conjunto de
ferramentas que auxiliaram a conquista de clientes potenciais on-line; pesquisa na Web:
Atendimento e assisténcia a cliente por e-mail ¢ realiza gerenciamento on-line do perfil de seus
clientes. E-Business ¢ um conjunto de tecnologia e dados usado para disponibilizar informagdes
na web, (Fonseca et al., 2002).

Segundo Amor (2000), E-Business diz respeito a como utilizar a conveniéncia,
disponibilidade e pesquisa mundial para aumentar os negocios existentes ou criar novos negocios
virtuais.

O’Brien (2001), diz que E-Business engloba todo o processo de negociagdo, ou seja,
desde a propaganda e marketing até vendas, pedidos, manufaturas, distribuigdo, servigos ao
cliente, suporte pés-venda e reposigio de estoques. As tecnologias que envolvem o E-Business
ndo estdo limitadas a apenas compras pela Internet (Seybold e Marshak apud Mendes Filho,
2002).

2.4 TURISMO

O planeta estd vivendo uma das maiores mudangas sociais em toda sua histéria. O
acelerado progresso tecnolégico, o crescimento dos meios de transporte e o avango das
comunicagdes estdo reduzindo as distincias e permitindo que um niimero maior de pessoas possa
se deslocar para diferentes regides em questdes de horas (Milone e Milone apud Mendes Filho,
2002).
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Turismo ¢ uma atividade que envolve o deslocamento de pessoas de um lugar para o
outro, com a permanéncia superior a 24 hs no local de destino. E uma mistura complexa de
elementos materiais e psicologicos. Os materiais sdo os transportes, os alojamentos, as atragdes e
as diversdes disponiveis. Os fatores psicologicos seriam desde uma simples fuga, passando pela
concretizagdo de um sonho ou fantasia, até simplesmente a recreagdo, o descanso e incluindo
ainda iniimeros interesses sociais, historicos, culturais e econémicos, (GateTur, 2002).

Segundo Jenkins e Lickorish, (2000), o turismo ¢ uma atividade que ultrapassa os setores
convencionais da economia. Ele requer dados de natureza econdmica, social, cultural e
ambiental. Nesse sentido, é freqiientemente descrito como uma atividade multifacetada.

O potencial da Internet ja foi formalmente reconhecido pelo setor de turismo em um
importante evento, na década de 90, onde previu que a Internet seria a principal forga motriz no
futuro do turismo e da hotelaria (O’Connor, 2001).

Segundo Werthner e Klein apud Mendes Filho ¢ Ramos (2001a), o turismo é um dos mais
importantes tipos de comércio pela Internet.

Hoje, torna-se dificil elaborar um conceito com consenso do termo turismo, devido a
inumeras definigdes existentes. Com base nesse aspecto o conceito de turismo o qual tomar-se 4
como referéncia sera o conceito utilizado pela EMBRATUR:

Turismo, ¢ o conjunto de relagdes e fendmenos resultantes de uma viagem e
permanéncia em uma determinada localidade de pessoas que lhe sdo estranhas
desde que tal permanéncia ndo estabelega nenhum vinculo permanente, e em
geral, ndo esteja ligada a nenhuma atividade lucrativa, (Guedes, 2001).
De acordo com MaclIntosh apud Bissoli (1999), turismo é a ciéncia, a arte e a atividade de
atrair e transportar visitantes, aloja-los e, de maneira cortés, satisfazer suas necessidades e desejos
O turismo ¢ uma atividade que quando alcanga um nivel elevado de desenvolvimento,
pode servir de base econdmica para uma regido ou um local. E uma atividade que exige uma
infra-estrutura adequada e utilizag@o de recursos turisticos, (Bissoli, 1999).
Segundo Margarita Barreto apud Bissoli (1999), a ciéncia do turismo esta em formago.
Parte dela consiste da elaboragdo de teorias sobre o funcionamento do fendmeno turistico e de

modelos explicativos.
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Bissoli (1999) afirma que a atividade turistica gera uma quantidade muito grande de
informagdes que tem importincia e valor estratégico nos negécios turisticos. Isso significa que a
informag@o deve ser tratada como um elemento de estratégia e planejamento organizacional.

Sheldo apud Mendes Filho (2002), diz que o turismo esti presente ndo apenas na
economia, mas também na educagdo, cultura, negécios e no lazer, e desta forma, tendo um
enorme impacto na vida social da populagéo.

2.5 HOTELARIA

Pouco a pouco, dentro do turismo, um subsetor passou a ganhar visibilidade e luz prépria,
a industria hoteleira, pressionando no sentido de um desdobramento dos estudos na area,
(Camargo, 2002).

No negécio turistico, os hotéis tém uma fungdo de consumidores e distribuidores de bens
€ servigos, pois sdo responsaveis pelo aumento da demanda de uma infinidade de produtos. Para
que um hotel funcione, sdo necessarios cerca de trés mil itens (Souza, 2002).

O mesmo autor citado acima afirma que, a industria hoteleira tem grande capacidade de
absorgdo de méo-de-obra tanto qualificada quanto néo, de forma direta ou indireta, dai sua grande
importancia econdmica para atividade e para a sociedade como um todo. O alojamento de turistas
gera para os meios de hospedagem diversos tipos de receitas, oriundas de gastos com:
hospedagem, alimentagdo e bebidas e utilizagdo de servigos (telefonia, lavanderia, aluguel de
salas para eventos e aluguel de lojas).

A definigdo da estrutura organizacional de um hotel deve contemplar métodos de
racionalizagdo dos esfor¢os, na busca de melhor produtividade. Através de técnicas
especializadas, a organizagio hoteleira deve criar condigdes para que os funcionarios canalizem
as suas energias, objetivando produzir cada vez mais, dentro do objetivo principal da empresa,
sem desperdicios de tempo, insumos e de pessoal (Souza, 2002).

O setor de hotelaria passou nos tltimos anos por uma profunda alteragdo, transformando
locais destinados apenas a turistas ou executivos a trabalho em ambientes multifuncionais,
voltados também para a realizagdo de eventos socias e empresariais, (Fitiza, 2002).

A complexidade do mundo da hotelaria moderna exige, atualmente o dominio dos
conhecimentos técnicos gerais e criativos para se gerir estruturas organizacionais produtivas,
minimizando cada vez mais o conflito entre capital e trabalho. Para se administrar um
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empreendimento hoteleiro, é fundamental a tomada de decisdes que fagam gerir bons negécios e
conseqiientemente a produgdo de bens e servigos para atendimento da clientela. Considerando
que a hotelaria ¢ fonte turistica com grande concorréncia no mercado, diferencia-se a empresa
que melhor atender a demanda, (Hotelaria do Einstein, 2002) /

A area de turismo e hotelaria passa por grande expansio. Prevéem-se para 0os proximos
dois anos investimentos da ordem de 6 bilhdes de délares, (Gailewitch, 2000). “A hotelaria é um
dos setores que mais se desenvolvem atualmente, com enorme potencial de crescimento”, Iglesias
apud Gailewitch, (2000).

Os hotéis sdo o subsetor mais significativo e visivel dentro da hospedagem, fornecendo o
maior emprego total em termos globais e provavelmente responsavel pelo nivel mais alto de
receita. Um hotel pode ser considerado um estabelecimento que oferece hospedagem bem como
alimentagdo a hospedes de estadas curtas, em troca de um pagamento. Porém, existem outros
servigos auxiliares geralmente associados ao setor hoteleiro: lazer, negécios, entre outros.
(Cooper et al apud Mendes Filho, 2002).

Segundo Souza (2002), as empresas hoteleiras devem relacionar-se entre si obedecendo
aos critérios de conveniéncia de mercado, de forma leal, ética profissional e técnica, promovendo

inclusive o intercimbio das informagdes de natureza comercial.

2.6 INTERNET NA HOTELARIA

Nao ha divida que a Internet estd mudando, e mudara ainda nos préximos anos, os
hébitos dos consumidores. Isso exige uma constante reengenharia da empresa e uma busca de
solugdes para problemas que até pouco tempo atras néo existiam, (Lara, 2001 ).

A hospedagem ¢ o maior setor dentro da economia turistica, sendo um componente
necessario ao desenvolvimento do turismo dentro de qualquer destinagdo que busque servir
visitantes (Cooper et al. Apud Mendes Filho, 2002).

Segundo Hoof ¢ Combrik apud Mendes Filho(2002), os hotéis vém utilizando a Internet
como uma importante ferramenta para negociar no mercado.

A Internet proporciona iniimeras maneiras para aumentar a eficiéncia na competi¢do

acirrada na rede hoteleira, reduzindo custos operacionais e melhorando a qualidade das
informagdes disponiveis aos clientes, (Mendes Filho e Ramos, 2001b).
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Segundo Olsen e Connoly apud Mendes Filho (2002), a presenga da Internet nos negécios
muda a forma na qual os servigos sdo realizados nos hotéis, altera a estrutura organizacional e
modifica radicalmente a relagdo entre os clientes e a industria hoteleira.

De acordo com Bissoli (1999), a informatica é uma ferramenta para o profissional de
turismo. Atualmente esté presente em muitas atividades cotidianas, e nio poderia deixar de estar
no setor turistico, onde facilita as atividades de planejamento e de desenvolvimento do turismo,
hotelaria e agéncias de viagem.

A Internet proporciona uma expansdo nos servigos hoteleiros, (Laudon e Laudon, 1999 ).
De acordo com Werthner e Klein apud Mendes Filho e Ramos, (2001a), o turismo é um dos mais
importantes comércios da Internet. Modificando a estratégia competitiva de alguns hotéis, (Jeong
e Lambert apud Mendes Filho € Ramos, 2001a).

Segundo Mendes Filho e Ramos (2001a), a Internet aumenta o volume de vendas das
unidades hoteleiras e permite a entrada no mercado internacional, além de ser um tipo de midia
de menor custo no que diz respeito a divulgag¢do do hotel, em relagdo as formas existentes. Pode-
se acrescentar também que a Internet possibilitara que hotéis se comuniquem com fornecedores,
franquias e entre os seus funcionarios (Olsen e Connoly, apud Mendes F ilho, 2002).

Hoof e Combrink apud Mendes Filho e Ramos (2001b), afirmam que a Internet na
hotelaria ndo est4 sendo utilizada como sua total potencialidade, e sim como segundo plano pelos
empresarios, pois eles ndo se conscientizaram da grandiosidade que esta ferramenta se tornou.

O hotel que possuir um espago nesse mercado turistico, que a Internet proporciona, tera

condigdes de se manter competitivo em um longo prazo (Mendes Filho e Ramos, 2001a).
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3 ANALISE DE RESULTADOS

A andlise dos resultados desta pesquisa esta estruturada nos seguintes topicos: aspectos da
utilizagdo da Internet na hotelaria, enfatizando a atual disseminagdo desta tecnologia pelos setores
do hotel; os tipos de servigos, para clientes e funciondrios, oferecidos pelo hotel através da
Internet; a periodicidade em que sdo realizados os servigos de manutengdo das informagdes
existentes na homepage; os eventuais beneficios e dificuldades percebidos com a utilizagio da
Internet nos setores do hotel; pagamento dos servigos do hotel pela Internet e integragdo da
homepage do hotel com o sistema de informagéo hoteleira; e por fim, as razdes da implantagio da
Internet e contribui¢des percebidas em decorréncia da utilizagdo desta ferramenta no hotel.

3.1 DISSEMINACAO DA INTERNET NOS SETORES DO HOTEL

De acordo com os hotéis entrevistados, todos possuem alguma forma de utilizagdo da
Internet. E mais evidente em todos, a homepage e o e-mail. J4 a intranet ndo esta implantada em
todos os hotéis entrevistados. Os que disponibilizam deste servigo, fazem uso h pouco tempo e
sdo de uso exclusivo dos gerentes.

Foi perceptivel o uso da Internet nos setores administrativo, alimentos e bebidas,
comercial e de reserva. Os entrevistados afirmaram que o setor administrativo, faz uso da Internet
basicamente para a negociagdo com operadoras e contratantes, além de cobranga de faturas.

No setor de alimentos e bebidas, todos os entrevistados foram unanimes em afirmar que
usam a Internet apenas para pesquisar pre¢os dos produtos de género alimenticios e de bebidas,
ndo fazendo qualquer compra através da rede.

Enquanto que, no setor comercial, os entrevistados responderam que este setor é
responsavel pela parte de divulgagdo do hotel (marketing) e de envio das tarifas hoteleiras, para
0s seus clientes.

Por fim, constatou-se que o setor de reservas dos hotéis entrevistados ¢ onde a Internet
estd mais presente. Encontra-se na homepage desses hotéis um cadastro para a solicitagdo de

reservas, onde os clientes disponibilizam os seus dados, e a partir dai, ter a sua hospedagem no
hotel confirmada por e-mail.
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3.2 SERVICOS OFERECIDOS AOS CLIENTES E FUNCIONARIOS PELO HOTEL
ATRAVES DA INTERNET

Os entrevistados responderam que os servigos oferecidos para seus clientes através da
Internet sdo basicamente: a descrigdo do hotel, a solicitagéio de reservas e os pregos das tarifas.
Além do envio de e-mails, aos seus clientes, com o propésito de informar promogdes, confirmar
reservas e esclarecer dividas.

O servigo oferecido aos funcionérios do hotel, na grande rede, é o uso da intranet, pelos
gerentes. Afravés da pesquisa de Mendes Filho (2002), foi verificado que os hotéis
disponibilizam mais o acesso a Internet para os gerentes do que para os funcionarios, por que
estes ainda perdem tempo na Internet utilizando-a para fins pessoais.

3.3 PERIODICIDADE EM QUE SAO REALIZADOS OS SERVICOS DE MANUTENCAO
DAS INFORMAGCOES DA HOMEPAGE

Segundo Hoof e Combrink (1998), o trabalho de se montar a homepage do hotel,
contendo todas as informagdes para o bom funcionamento do site, deve ficar por conta de pessoas
capacitadas na é4rea de Internet que desenvolva o projeto da pagina com o conteido bem
apresentado e de facil navegagio.

Com relagdo ao servigo de manutengdio da homepage, os entrevistados disseram que sdo
realizadas por empresas terceirizadas e especializadas em Internet, pois nio ha pessoal
capacitado, dentro do hotel, para a realizagio da atualizagdo desses dados mensalmente.

3.4 BENEFICIOS E DIFICULDADES PERCEBIDOS COM O USO DA INTERNET NOS
SETORES DO HOTEL

No que diz respeito & questio de beneficios, todos os cinco hotéis entrevistados,

afirmaram que o uso da Internet s6 trouxe melhorias no atendimento, na propaganda, nas vendas
e na redugdo dos custos do hotel.

Entretanto, no que se relaciona a dificuldade, os entrevistados citaram que ha
desconfianga dos clientes em enviar seus dados através da Internet, por medo de serem
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extraviados. Além do mais, também foram mencionados que existem problemas na transmissio e
recebimento de e-mails entre o hotel e seus clientes. Um outro fator percebido, foi a de que os
funcionérios perdem tempo diante do computador, isso por ndo haver intimidade com o sistema
de informagdo.

De acordo com os entrevistados, apés a implantagio da Internet no hotel, houve uma
procura maior no setor de reservas. Também foi perceptivel, em um dos hotéis, que as
solicitagdes de reservas feitas pela Internet, aumentaram consideravelmente. Mendes Filho e
Ramos (2001b) afirmam que, antes da chegada dessa tecnologia o setor de Reservas tinha que
procurar novos clientes, e agora eles que estfo chegando através da Internet.

Uma outra contribuigao citada, foi que as informagdes sobre o hotel passaram a ser mais
acessiveis, pois a disponibilizagio das estruturas, tarifas e informagdes turisticas estio na
homepage do hotel, dispensando o uso de intermedidrios.

3.5 PAGAMENTOS DOS SERVICOS DO HOTEL PELA INTERNET

Dos hotéis que responderam a entrevista, nenhum faz pagamento dos seus servigos via
Internet. De acordo com Mendes Filho e Ramos (2001b), seria importante que houvesse uma
conscientizagdo por parte dos empresérios e dos clientes em utilizar os beneficios de se pagar os

servigos do hotel pela Internet, pois se tornaria cémodo, 4gil e conveniente para ambas as partes.

3.6 INTEGRACAO DA HOMEPAGE DO HOTEL COM O SISTEMA DE INFORMACAO
HOTELEIRA

Segundo Mendes Filho e Ramos (2001b), o hotel que possui um sistema informatizado
pode interligar todos os seus setores operacionais, e obter assim, relatrios sintetizados do que se
esta ocorrendo no hotel, contribuindo para que se possa tomar decisdes estratégicas, alcangando
mais eficacia nos resultados financeiros e administrativos.

Todos os entrevistados responderam que ndo ha integragdo entre os sistemas, mas
afirmaram que a tendéncia é, que futuramente essa integragdo ocorra, dinamizando o
funcionamento da hotelaria.
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3.7 RAZOES PARA A UTILIZAGAO DA INTERNET NO HOTEL

Para os entrevistados, as razdes de terem adotado a Internet como meio de midia, é tinica:
a globalizagdo. Eles afirmaram que a Internet é o meio mais eficiente, rapido e moderno para se
divulgar o Hotel, pois assim, conseguem chegar ao mercado nacional de uma forma mais
abrangente, além do mercado internacional. Abreu e Costa (2000), afirmam que a perspectiva de
aumento de venda ¢ o principal motivo que leva os hotéis a colocarem as suas homepages na
Internet.

Outro fato importante citado ¢ que com a Internet, os custos com propaganda se tornaram
mais acessiveis, permitindo uma concorréncia mais justa e acirrada, em contrapartida com as
formas de midia tradicionais.
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4. CONCLUSAO

A andlise do uso da Internet na hotelaria, na cidade do Natal, forneceu importantes
subsidios para entender o cendrio atual, que o uso desta ferramenta, nos hotéis entrevistados, esta
desencadeando. Percebeu-se que a Internet nesses hotéis, dinamiza os servigos e os aproxima dos
clientes.

Atualmente, os hotéis utilizam a Internet principalmente para fazer divulgagdo do
estabelecimento, confirmagdo de reservas e acabar com o intermedirio. Mas a tendéncia é que a
Internet esteja integrada a todos os setores do hotel, acarretando um melhor e mais agil
funcionamento.

Pode-se concluir que a Internet na hotelaria, estd em pleno desenvolvimento. Constatou-se
que os hotéis que ndo fazem uso desta poderosa ferramenta, deixam de competir de igual para

igual por ndo fazerem uso da agilidade e da modernizagdo, e nos dias de hoje, torna-se
Necessario.

Os aspectos avaliados na pesquisa demonstram o amadurecimento do mercado hoteleiro
em relagdo ao uso da Internet na hotelaria. Nota-se que os empresérios da area, estdo preocupados
em se manter atualizados, adequando-se ao mercado, e dispostos a disponibilizar o conforto aos
seus clientes.

Por fim, a Internet na hotelaria, confirma como sendo o grande facilitador da integracdo
eletronica dos hotéis com seus futuros héspedes.
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LIGA DE ENSINO DO RIO GRANDE DO NORTE
FACULDADE NATALENSE PARA O DESENVOLVIMENTO DO RN
BACHARELADO EM SISTEMAS DE INFORMACAO

QUESTIONARIO INTERNET NA HOTELARIA

1. Seu Hotel possui alguma forma de utilizagdo da Internet (E-mail proprio, Intranet e
Homepage)? Ha quanto tempo possui cada um deles?

2. Quais foram as razdes iniciais que levaram a utilizagdo da Internet?

3. Quais sdo os servigos oferecidos aos clientes através da homepage do Hotel?

4. Quais sdo os servicos oferecidos aos funciondrios através da homepage do Hotel
(Intranet)?

5. O Hotel envia e-mail para clientes? Para que propdsito?

6. Como os setores (Hospedagem, A&B, Comercial ¢ Administrativo) do Hotel utilizam a
internet e quais sdo os servigos oferecidos?

7. Existe algum tipo de integra¢do da homepage com o sistema de informagdo do Hotel?

8. Quais sdo os principais beneficios obtidos com a Internet (aumenta propaganda, aumenta
as vendas, melhora atendimento, facilita relacionamento com cliente, reduz custos)?

9. Quais sdo as principais dificuldades em utilizar a Internet (custo, seguranga dos dados,
funcionarios perdem tempo, clientes ndo tém costume, desconfianga dos clientes)?

10. Como ¢ feito o servigo de manutengo das informagdes existentes na homepage? E feito
diariamente?

11. E realizada alguma forma de pagamento de servicos do hotel pela Internet (Comércio
Eletrénico)?




