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RESUMO

Este artigo é oriundo de um subprojeto intitulado Tecnologias da Informagdo e Comunicacgao (TICs) para os
meios de hospedagem, parte de uma pesquisa maior do Senac/SC com os meios de hospedagem, que visa
identificar e propor indicadores de gestao para o segmento. Aqui apresenta-se uma analise bibliografica das
possibilidades de uso das TICs para esse setor e os resultados de uma fase exploratdria que buscou identificar
as tecnologias utilizadas no estado de Santa Catarina. Como resultados do trabalho, a analise é uma forma de
mapear o que existe de tecnologia e as possibilidades futuras, bem como mostrarmos os resultados do
questionario aplicado nas empresas do setor no estado. Dentre os recursos - dos quais ha muito a ser
utilizado pelos meios de hospedagem - estd a terceira plataforma. As conclusbes apontam para uma
potencialidade enorme do uso das TICs para os meios de hospedagem que ainda ndo foram exploradas e da
pistas de lacunas de pesquisa que possam ser desenvolvidas a partir desta.

Palavras-chave: Tecnologias da Informacdo e Comunicacao. Meios de hospedagem. Terceira plataforma.

Information technology and communication applied to
tourism: trends and possibilities

This article is from a subproject entitled Information and Communication Technologies (ICTs) for the tourism
and hospitality sector, which is part of a larger research Senac/SC and means of accommodation, which aims
to identify and propose management indicators for the segment. Here is a literature review of the
possibilities of use of ICTs for this sector and the results of an exploratory phase aimed at identifying the
technologies used in the state of Santa Catarina. As results of the research, we present this analysis in an
attempt to map the existing technology and future possibilities, as well as to show the results of the
questionnaire applied to the companies of the sector in the state. Among the resources which can be more
explored by the accommodation sector is the third platform. The findings point to a huge potential for the
use of ICTs which have not yet been implemented by accommodation facilities. The research also hints to
existing gaps in research related to the topic, and which can be further developed based on the present
research.

Keywords: Information and Communication Technologies. Accommodation. Third platform.



1 APRESENTACAO

Um dos subprojetos do Programa de Iniciacdo Cientifica do Senac/SC (PIC SENAC), tem
como foco apresentar uma visao geral das possibilidades de uso de Tecnologias da Informacao e
Comunicacdo (TICs) para meios de hospedagem, desde softwares de gestao até equipamentos que
permitam a comunicacao, assim como mostrar tendéncias futuras das TICs para o segmento.

Nesse subprojeto, para dar suporte a pesquisa exploratéria realizada com os meios de
hospedagem em Santa Catarina, preliminarmente os pesquisadores fizeram um levantamento
bibliografico do contexto das tecnologias existentes, assim como daquelas que podem vir a ser
utilizadas pelo setor. Em relacdo aos sujeitos que seriam entrevistados, foi realizado um
levantamento na pagina de Internet do Cadastur’, que é o Sistema de Cadastro de Pessoas Fisicas e
Juridicas que atuam neste setor, para definir quantos sdo os meios de hospedagem no Estado de
Santa Catarina, como subsidio para a aplicacao de um questionario inicial de contexto, buscando
elencar quais tecnologias sao utilizadas pela rede hoteleira.

Dessa forma, apresentamos o referencial bibliografico das TICs para o setor, identificamos
em seguida nosso percurso (0 método) e mostramos os resultados da pesquisa. A titulo de
conclusdo, argumentaremos sobre os limites e possibilidades desse subprojeto do PIC SENAC, bem
como apontamos lacunas para pesquisas futuras sobre o tema.

2 TECNOLOGIAS DA INFORMAGAO E COMUNICAGCAO PARA O SEGMENTO

Dentre as TICs para o segmento dos meios de hospedagem, os servicos de reservas
constituem um dos principais recursos utilizados pelo setor. Entretanto, outros servicos também
fazem parte da lista das TICs que, em maior ou menor grau, sdo utilizadas pelos meios de
hospedagem.

2.1 TICs para servicos de reservas

Segundo Brasil (2009), os antigos Sistemas de Reservas Computadorizados (CRS -
Computer Reservation Systems) evoluiram para os Global Distribution Systems - GDS. Entre as
principais funcdes dos GDS estdo: efetuar reservas, cadastrar clientes e fornecedores, emitir
bilhetes aéreos, reservar hotéis, alugar carros, programar agendas, fazer planos de embarque
(BRASIL, 2009). Alguns GDS disponiveis no mercado sao: Amadeus, Galileo, Sabre e Worldspan. O
canal de distribuicdo dos GDS pode ser representado pela Figura 1.

! http://www.cadastur.turismo.gov.br/
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Figura 1- Canal de distribuicado via GDS
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Fonte: Brasil (2009, p. 6).

Como mostra a Figura 1, os fornecedores, sejam eles as companhias aéreas, os meios de
hospedagem ou as agéncias de aluguel de carro, oferecem o produto para reserva, via GDS, que é
acessado pelas agéncias de viagem e essas disponibilizam as informagdes para o cliente.

Outra forma do cliente ter acesso a informacdo é pela Internet, que neste trabalho
chamamos de reserva de forma direta, quando a agéncia de viagem fica fora do processo e,
portanto, o consumidor ndo acessa o GDS, pois os fornecedores a disponibilizam diretamente,
conforme mostra a Figura 2.

Figura 2- Canal de distribuicao via Internet
Companhias Aéreas Hotéis Aluguel de Carros

Internet
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Fonte: Brasil (2009, p. 7).

Em funcdo do alto custo pago aos GDS tradicionais, algumas companhias aéreas tém
buscado alternativas, como aponta Brasil (2009, p. 9):

A vista dos elevados precos cobrados pelas empresas de GDS, as companhias
aéreas comegam a buscar novas alternativas [para] seu uso. Por exemplo, a Star
Alliance, que reline importantes companhias aéreas, afirmou recentemente que
as empresas de GDS se constituiram em um oligopdlio, mantendo precos



artificialmente elevados. Como decorréncia, recentemente assinou contrato com
duas empresas que se apresentam como potenciais alternativas aos GDS
tradicionais. Essas empresas sao a G2 SwitchWorks e a ITA Software.

O relatorio de Brasil (2009) aponta que em funcédo da facilidade de acesso a Internet e a
disponibilizacdo das informacdes diretamente ao consumidor pela rede mundial de computadores,
da mesma forma que possibilita a ligacdo direta do cliente com o fornecedor, permite o
surgimento dos infomedidrios, que sao os intermedidrios com acesso a informacdo em maior
volume e em mais locais, para disponibilizar ao cliente. Entre os infomedidrios internacionais
citados por Brasil (2009), estao o Priceline.com, disponivel em endereco eletrébnico homénimo e o
Travelbids.com, também em endereco eletronico igual ao nome.

No Brasil podemos citar como um dos exemplos de infomedidrios o Trivago.com,
especialmente dedicado as reservas em meios de hospedagem. O Trivago permite fazer
comparacdes de precos de hospedagem e disponibilidade de vagas pela varredura que faz em sites
de reservas.

2.2 TICs para outras finalidades

O uso das TICs nos meios de hospedagem ndo se limita aos sistemas de reservas. Elas vdo
desde as opcdes para efetuar check-in digitalmente, disponibilizacdo de Internet sem fio (Wi-Fi)
para os héspedes, abertura das portas com chave virtual nos smartphones, controle de aparelhos
como a televisdo e outros pelo celular, sensores de presenca, luzes com acionamento por batida de
palmas, entre outras.

Uma dessas inovacdes é o projeto NEZEH, acrénimo de Nearly Zero-Energy Hotels que, segundo
Tsoutsos et al (2013), é uma iniciativa da Uniao Europeia que visa construcdes de hotéis com
consumo de energia préximo de zero. Isso nao significa que o hotel abandona completamente o
consumo de energia, mas é construido de forma sustentdvel, de tal maneira que produz
praticamente toda a energia que consome. A Unido Europeia tem um projeto intitulado Energy
Performance of Building Directive (EPBD) que prevé que todas as novas construcdes apds 2020
venham a ser NEZEH (TSOUTSOS et al, 2013).

Anuar, Musa e Khalid (2014), em uma pesquisa sobre os beneficios do uso dos smartphones
para reservas em hotéis de 3 a 5 estrelas na Maldsia, mostram que entre as vantagens estdo a
rapidez, a estabilidade e a usabilidade. Além disso, boa parte dos hotéis pesquisados incluiam
servicos acessiveis pelos celulares como: mapas interativos, férum de dicas e recomendacgdes dos
héspedes, ofertas exclusivas, disponibilidade de informagdes nos idiomas inglés, chinés e japonés,
navegacdo pelos servicos e facilidades de acesso aos servicos como o carddpio da cozinha, por
exemplo. Uma tecnologia que estd sendo utilizada em carater experimental em hotéis é o
smartphone NFC (Near Field Communication). Por meio dos aparelhos, os clientes poderao reservar
quartos, receber confirmacodes e fazer o check-in antes mesmo de entrar no hotel (NFC...,, 2011).

O investimento em TICs que permitem aos meios de hospedagem acompanhar o que se
diz nas redes sociais é importante e necessario, visto que os usuarios que fazem reservas pela
Internet, geralmente, fazem pesquisas sobre a opinido de outros clientes. Nesse sentido, Herrero
Crespo, San Martin Gutiérrez e Herndndez Mogollén (2015) afirmam que as aplicacdes que medem
esse impacto sdo chamadas, em inglés, de electronic word-of-mouth, ou simplesmente e-WOM. Os
autores mostraram que “na industria do turismo e hospitalidade, e-WOM tem especial relevancia
para os usuarios durante o estagio de pré-compra” (HERRERO CRESPO; SAN MARTIN GUTIERREZ;
HERNANDEZ MOGOLLON, 2015, p. 19). Bizirgianni e Dionysopoulou (2013) lembram que o e-WOM
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é um modelo de comunicacdo oral que da as pessoas a oportunidade de compartilhar ideias,
pensamentos, opinides e compartilhar de um para muitos. Milenkovich (2015) afirma que as
empresas estimulam que se fale delas em blogs e redes sociais para divulgacao de seus produtos e
servicos, o que constitui o e-WOMM, acrescentando-se a letra M de Marketing a sigla. Segundo a
autora, os marqueteiros investem em consumidores para fazerem propaganda de seus produtos,
oferecendo a eles vouchers de descontos e brindes.

Oltean, Rozalia e Contiu (2014) estudaram o uso das TICs em hotéis da Roménia e
apresentaram as tecnologias agrupadas em quatro categorias: a) Sistemas de Informacéo do tipo
Front-office — como o sistema Fidelio de reservas; b) Sistemas GDS — como o Amadeus e Worldspan;
¢) Sistemas de Gerenciamento do Hotel — como o Medalion PMS e EXpressoft; d) Customer
Relationship Management (CRM) - aplicacdo de relacionamento com clientes.

Morosan (2012) destaca um pequeno histérico da utilizacdo da tecnologia pelos Hotéis,
passando de uma abordagem passiva para o incentivo de tecnologias de maior interacdo com o
hospede, como pdaginas web, reservas, recomendacdes, sistemas para entretenimento no quarto. O
autor aponta ainda a tecnologia baseada em RFID (Radio Frequency Identification) ou ldentificacao
por Radio Frequéncia, como uma tecnologia interativa para os héspedes, concluindo que o uso de
tecnologia biométrica, apesar de ainda ndo amplamente popularizada, atrai o interesse dos hotéis
a medida que seus hospedes a percebem como uma tecnologia conveniente.

Com foco no potencial uso de sistemas biométricos em hotéis, o modelo TAM
(Technology Acceptance Model) é estendido para examinar a adocdo dessa
tecnologia por meio de algumas premissas comportamentais dos héspedes em
relacdo a essa tecnologia: utilidade, facilidade de uso, atitudes e intencdes para o
seu uso (MOROSAN, 2012, p. 59).

A Figura 3 apresenta o modelo conceitual e seus relacionamentos de cinco hipdteses
definidas para o contexto em questao. Ela apresenta uma extensao ao modelo TAM ao incluir
fatores de hipdteses associados ao sentimento pessoal de individuos no tocante a percepcao da
inovacdo e da facilidade de uso direcionados a tecnologia biométrica na qual tem-se: PU =
percepcao de utilidade (perceived usefulness); PEOU = percepcédo de facilidade de uso (perceived
ease of use); Pl = percepcao de inovacao (perceived innovativeness); ATT = atitude (attitude); INT =
intencao (intentions) (MOROSAN, 2012).

Figura 3 - Modelo e seus relacionamentos de hipéteses
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Fonte: Morosan (2012, p. 60).



O artigo evidencia a composicao de trabalhos formais e sentimentos pessoais como
necessarios e Uteis na avaliacao de uma determinada tecnologia. Além de trabalhos dessa natureza
os autores desta proposta de artigo percebem uma tendéncia que aponta a Internet e suas
tecnologias associadas (mecanismos de busca), especialmente os dispositivos moéveis, como uma
forma do cliente buscar informagdes para as suas viagens e também de aproveitar sua estada em
determinado lugar. A Internet também desponta como uma maneira estratégica da industria de
turismo promover seus servicos.

O trabalho de Xiang, Gretzel e Fesenmaier (2009) destaca a importancia do uso da Internet
como promotora do turismo para os dois atores envolvidos nesse contexto, os fornecedores de
servicos de turismo e os consumidores, uma vez que esses atores possuem papéis e necessidades
diferentes. Desta forma, os autores deixam clara a necessidade em se estabelecer um vocabulario
comum para o dominio do turismo online que aplicado ao conceito de Web Semantica (WS)
satisfaca suas necessidades particulares e também os aproxime.

O conceito de Web Semantica gira em torno de se estabelecer um significado estruturado
para os conceitos existentes em um dado dominio de problema apoiado pelo uso de ontologias.
Berners-Lee (2001) apresentou a WS como uma nova forma de conteddo Web significativo para
computadores, na qual estas maquinas nao sé processam informacdes, mas possuem mecanismos
confidveis para analise semantica das péginas, interpretando o significado de seus conteudos. A
grande viabilizadora da WS sdo as ontologias criadas para cada dominio particular de dominio que
Antoniou e van Harmelen (2004) definem como um termo oriundo da filosofia e que neste
contexto representa o estudo da natureza da existéncia. Porém, dentro do contexto da Ciéncia da
Computacado a ontologia recebe um carater mais restrito para descrever formalmente um dado
dominio.

A existéncia de um vocabuldrio comum permitiria a definicdo de estratégias mais efetivas
de marketing online envolvendo os atores citados anteriormente (ADOMAVICIUS; TUZHILIN, 2005;
FESENMAIER; WOBER; WERTHNER, 2006; RIEDL; KONSTAN, 2002 apud XIANG; GRETZEL;
FESENMAIER, 2009). Entretanto, a construcdgo de um dominio de turismo online recai na
compreensao do comportamento dos hdspedes no tocante as suas estratégias de busca, utilizando
mecanismos de recuperac¢ao de informacdo, juntamente com as suas informacdes iniciais utilizadas
para a procura (FESENMAIER; WOBER; WERTHNER, 2006; GRETZEL; WOBER, 2004; PAN; FESENMAIER,
2006; WOBER, 2006; XIANG et al, 2007; XIANG; WOBER; FESENMAIER, 2008 apud XIANG; GRETZEL;
FESENMAIER, 2009).

A utilizacao de um modelo de dominio para o turismo online permite a criacao de
programas de computador com um vocabuldrio comum aos sistemas e aos seus usuarios
(fornecedores e viajantes) e que de uma perspectiva informacional permitiria responder a
pesquisas como “Vocé pode identificar todos os destinos com lindas praias nos EUA?”. Dessa
forma, compreender a representacdo semantica do dominio de turismo torna-se uma importante
forma de permitir que a tecnologia da informacao auxilie estratégias de marketing online para o
turismo (XIANG; GRETZEL; FESENMAIER, 2009).

O trabalho de Lamsfus et al (2014) apresenta o conceito de "consciente do contexto"
(context aware) no qual sistemas computacionais, especialmente os baseados em dispositivos
moveis conectados a Internet, se adaptam a localizacao fisica desses dispositivos.

O conceito de contexto tem sua ascendéncia em conceitos e paradigmas da computacao
como interacdes humano-computador (IHC), com a capacidade de prover interpretacao sobre
elementos de interesse como pessoas, lugares, eventos, coisas, informacdes e midias,
pervasividade (capacidade de propagacao ou infiltragcdo), ubiquidade, consciéncia de contexto e o
que alguns autores chamam de embodied interaction (traduzido literalmente como interacao
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corporal) (MEHRA, 2012; ARK; SELKER, 1999; WEISER, 1999; DEY; ABOWD; SALBER, 2001; DOURISH,
2001 apud LAMSFUS et al, 2014). Dessa forma, contexto representa nas palavras de Lamsfus et al
(2014) uma maneira de sistemas computacionais serem capazes de sentir e responder aos eventos
(estimulos) de uma situacdo na qual sdo usados, sem uma especifica intervencdo humana.

O framework geral para o contexto e comportamento de viagem apresentado na Figura 4
ressalta a importancia na definicao de dominios no turismo apresentado no trabalho de Xiang,
Gretzel e Fesenmaier (2009). Essa figura apresenta a ideia de um contexto, para definicdo de um
dominio de comportamento, associado a dois aspectos distintos, o dominio das caracteristicas
pessoais e da viagem, e o dominio do ambiente em questao, ambos descritos considerando um
especifico estagio (tempo) do processo de viagem (LAMSFUS et al, 2014). Mais uma vez tem-se a
intencao de descrever comportamentos associados ao uso de tecnologias por meio da utilizacao
de modelos formais como apresentado no trabalho de Morosan (2012).

Figura 4 - Um framework geral de contexto e comportamento de viagem
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Fonte: Lamfus et al (2014, p. 3).

A quantidade de informacdo gerada pela Internet combinada com o atual poder
tecnolégico mantido pelos consumidores tem desafiado as areas das Ciéncias da Computacéo e da
Informacdo no tocante ao armazenamento e extracdo de informacdes relevantes sobre o
comportamento desses consumidores nos mais diversos setores da industria, comércio e
disponibilizacao de servicos informacionais em geral.

Sob esse aspecto, Murphy e Chen (2014) ressaltam a importancia da aplicacdo de
tecnologias informacionais na industria hoteleira, representada pela relevancia (paginas
visualizadas) e histérico (no tocante as palavras-chaves usadas, ou ndo usadas, e sitios visitados)
das fontes de informacdo geradas especialmente no processo de busca de uma pré-compra para a
efetivacdo de uma reserva em um estabelecimento hoteleiro.

Para isso, os autores tomam como relevantes os estagios do processo de compra descritos
por seus subprocessos sequenciais: 1-necessidade de identificacdo; 2-busca da informacao; 3-
avaliacao de alternativa; 4-decisao de compra; 5-comportamento pés-compra) (MURPHY; CHEN,
2014). Os autores ainda destacam que apesar de atualmente existir um mapeamento das fontes
(origens) das informacdes e suas palavras chaves, a relevancia e o histdrico das informacbes dessas



fontes e palavras-chaves para o processo de uma reserva efetiva ndo foram totalmente
investigados.

Ainda no grupo da Internet e suas tecnologias, Fesenmaier et al (2011) apontam os
mecanismos de busca como fundamentais para o planejamento de viagens. Esses mecanismos
representam o grande ponto de convergéncia entre a industria de turismo e os viajantes,
possibilitando que a prépria industria de turismo, compreenda a relacdo entre os viajantes, os
mecanismos de busca e o processo de planejamento de uma viagem (FESENMAIER et al, 2011).

Assim como para muitas atividades cotidianas, os mecanismos de busca tém um
importante papel no planejamento de viagens, gerando um tipo de marketing baseado na
exploracao dos dados gerados pelas buscas realizadas pelos viajantes. Fesenmaier et al (2011)
esclarecem que nos EUA, por exemplo, a grande maioria dos planejamentos de férias sao
realizados pelos viajantes com o auxilio de um mecanismo de busca, e alguns deles, como o
mecanismo da Google, tém desenvolvido sistemas suportados por dispositivos computacionais
que permitem as organizacdes de marketing de destino (destination marketing organizations -
DMOs) identificar interesses particulares de potenciais viajantes. Os mecanismos tornam-se assim a
primeira linha de acao no planejamento de viagens.

Desse modo, a extracao e a utilizacdo de informacdo desses mecanismos, nao é uma tarefa
trivial e, por isso, vem sendo objeto de estudo de vdrias ciéncias (Computacao, Informacdo), além
das Ciéncias Humanas, uma vez que a identificacdo de comportamentos pessoais dos
consumidores é importante para que se consiga extrair um padrao para o processo de
planejamento de viagens por parte desses potenciais viajantes (MORAN; HUNT, 2005; MURPHY;
KIELGAST, 2008; SEN, 2005 apud FESENMAIER et al, 2011).

Considerando essas necessidades e potencialidades do cenario apresentado, Fesenmaier et
al (2011) apresentam um framework (Figura 5), que agrega os momentos de um processo de busca
(planejamento) para uma viagem, levando em conta os elementos que antecedem esse processo, o
processo em si, e os resultados deste, se ddo por meio da utilizacdo de um mecanismo de busca
para a criacdo de programas efetivos de marketing baseado nesses mecanismos.

Figura 5 - Um framework geral
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Fonte: Fesenmaier et al (2011, p. 589).
SERP : Search engine results pages

O primeiro momento do processo (condicdes de pré-busca) assume que o viajante utiliza
um mecanismo de busca para organizar sua viagem (FESENMAIER et al, 2011). O segundo
momento (processo de busca) é caracterizado pela estratégia que o viajante usa para navegar na
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Internet em busca de informacdes relevantes (destinos, acomodacdes, atracdes, deslocamentos,
etc.) (DHOLAKIA; BAGOZZI, 2001; FESENMAIER; JENG, 2002 apud FESENMAIER et al, 2011). Jd o
terceiro momento (avaliacdo geral) descreve uma avaliacao global do processo de planejamento,
sendo o mais importante nessa fase a formacdo de uma medida de satisfacao, ou insatisfacao, pelo
viajante, sobre os resultados promovidos pelo mecanismo de busca (PAN; FESENMAIER, 2006; SU,
2002 apud FESENMAIER et al, 2011).

Outro trabalho envolvendo a Google é o de Xiang et al (2010) que possui como objetivo
desenvolver um processo para avaliar a visibilidade de sitios Web de DMO usando o buscador
Google. Como complemento, disponibiliza ainda pesquisas recentes, e tendéncias para a industria
de viagens, por regido e por tipo de conteudo, além de outros filtros (GOOGLE, 2015).

2.3 Meios de hospedagem na terceira plataforma

Hoje em dia vivemos a terceira plataforma da computacdo. A primeira plataforma era
baseada nos mainframes das décadas de 60 e 70. Em seguida, nas décadas de 80 e 90 veio a era dos
Personal Computers (PCs). A partir dos anos 2000 surgiu o que pode ser chamado de terceira
plataforma, caraterizada pela hiperconexao das pessoas e objetos. A Terceira plataforma tem como
pilares quatro componentes: Computacao nas nuvens, Redes Sociais, Mobilidade e Big Data.

Para o gerente de pesquisa Pietro Delai “As empresas ndo se interessam mais em comprar
componentes e pecas que criem um ambiente, e sim buscam solu¢cées completas que visem cobrir
esses quatro pilares” (LAURO, 2014).

Schneider (2014) lembra as palavras de Anderson Figueiredo, segundo o qual “a terceira
plataforma é um olhar para o mundo, é a Tl [Tecnologia da Informacdo] caminhar junto com o
mundo. N&o se trata de modismo. ”.

No Brasil, a terceira plataforma tem recebido reconhecimento, mas isso nao significa que
nao haja aspectos que precisem ser melhorados, principalmente no que se refere:
desconhecimento do consumidor que utiliza a Internet e dificuldade de lidar com quantidade
grande de informacbes que sdo geradas (SCHNEIDER, 2014).

2.3.1 Computagao nas nuvens

Para Petri (2010, p. 13) apud Carlos Junior, Biancolino e Maccari (2013, p. 180, traducao
nossa), computacdo nas nuvens ou Cloud Computing “se refere a capacidade dinamica de
provisionamento de Tecnologia da Informacao - Tl (hardware, software e servicos) de terceiros via
Internet”.

Nessa perspectiva, a computacdo nas nuvens nao se refere somente ao uso de programas,
como também aluguel de maquinas ou, dito de outra forma, espaco em maquinas, servicos e
outras possibilidades de uso da Tl de forma terceirizada, como também em locais fisicos diversos.

Carlos Junior, Biancolino e Maccari (2013) comparam a computagao nas nuvens ao servico
de fornecimento de energia elétrica, visto que é um servico pago pelo seu uso, ou seja, sob
demanda. Para os autores é uma forma da racionalizacao dos investimentos em TI.

Mel e Grance (2010 apud CARLOS JUNIOR; BIANCOLINO; MACCARI, 2013) apontam cinco
caracteristicas fundamentais da computacdo nas nuvens: servico sob demanda; acesso via rede
mundial de computadores; agrupamento de recursos; elasticidade e medicao dos servi¢os usados.

Segundo Oliveira (2015), 9% dos usuarios de tecnologia ndao consideram a computacao em
nuvem para projetos de Software como Servico (SaaS), nimero que aumenta para 15% para
Infraestrutura como Servico (laaS). Enquanto a maioria dos usudrios considera a nuvem como algo



a se consultar em carater excepcional, quase metade ja se moveu rapidamente para o modelo
(OLIVEIRA, 2015).

Neste contexto, os Sistemas de Gerenciamento Proprietario (Property Management System -
PMS) estdo adotando solucdes baseadas neste novo conceito. Geoff Ballotti, presidente e CEO da
Wyndham Hotel Group? ao implantar os sistemas de reservas on-line SynXis Central Reservations,
destacou que "temos a oportunidade de fornecer as melhores solucdes baseadas em nuvem, nao
tendo com que se preocupar com a infraestrutura de Tl em seus hotéis" (MAYOCK, 2015, traducao
nossa).

2.3.2 Redes sociais

As redes sociais tornaram-se um novo canal de comunicacdo entre os usudrios e as
empresas, principalmente para a venda de produtos e servicos, como no segmento de turismo,
incluindo ai, os meios de hospedagem. O Facebook atingiu mais de um bilhdo de usudrios em 2015,
segundo dados da Fundacién Telefénica (2015). Outras redes sociais tém numero elevado de
usuarios conforme mostra o Grafico 1.

Gréfico 1 — NUmero de usuarios das redes sociais
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Fonte: Fundacion Telefénica (2015, p. 21).

De acordo com o relatério WebShoppers 2015, realizado pela E-bit (2015), o volume de
pedidos feitos via Internet chegou a 103,4 milhdes, resultado 17% superior ao apresentado no ano
anterior. O valor médio das compras foi de R$ 347, ante R$ 327 em 2013. Para 2015, a E-bit® prevé
que as vendas pela Internet terminem o ano com faturamento de R$ 43 bilhées, 20% maior do que
o apresentado no ano passado (E-BIT, 2015).

2.3.3 Mobilidade

A possibilidade de ter as informagdées em qualquer hora e lugar, pelos mais diversos
dispositivos se tornou imprescindivel no atual cenario mundial. E uma revolucdo que atinge o
comportamento das pessoas e das empresas. A tecnologia movel possibilitou a criacdo de um
ambiente global, imersivo e invisivel, baseada em dispositivos moveis, que por sua vez usam
diversas tecnologias, tais como: redes sem fio, bluetooth e outras.

2 Trata-se de uma empresa hoteleira com mais de 7.000 hotéis pelo mundo
(http://pt.wyndhamhotelgroup.com/about-us/about-wyndham).
3 A E-bit é uma empresa de certificagdo dos consumidores.
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Segundo Frank Gens, vice-presidente sénior da IDC, os dispositivos méveis e os aplicativos
continuardo crescendo em 2015, mas nao no ritmo frenético registrado nos ultimos anos (GENS,
2014). Ainda segundo o autor, as vendas de smartphones e tablets atingirao 484 bilhées de doélares,
respondendo por 40% de todo o crescimento dos gastos com Tl (excluindo os servicos de
telecomunicacdes), com os fornecedores chineses capturando uma parcela significativa do
mercado mundial.

Os dispositivos méveis experimentardo uma explosao de inovacdo, embora as vendas
unitarias mantenham-se pouco significativas. A Internet das Coisas, cuja sigla em inglés é Internet
of Things (loT) é um dos aceleradores de inovacao mais importantes para o crescimento e a
expansao de valor baseados na Terceira Plataforma de Tl (GENS, 2014).

Ainda segundo Gens (2014), a invencao de mais e mais "coisas" inteligentes e conectadas
ird conduzir ao desenvolvimento de milhares de novas solugdes. Um terco dos gastos com a loT em
2015 sera focado em dispositivos inteligentes embarcados. A industria de telecomunicagdes
ajudard, estabelecendo parcerias com as principais empresas de Tl interessadas em alavancar o
mercado de solucdes para loT.

Os meios de hospedagem estdo em uma fase inicial do uso de tecnologias moéveis. A
Disney esta implementando o uso da magic band, uma pulseira multiuso que possui uma etiqueta
que permite ser a chave do quarto, ingresso e o meio de pagamento dentro dos parques. Além
disso, os hdspedes de hotéis Disney podem escolher a cor e ter seu nome gravado dentro da
pulseira que é recebida no momento do check-in, em uma bela caixa (KUANG, 2015).

A tecnologia permite que as chaves sejam habilitadas no aparelho celular do héspede, o
que pode evitar, dependendo da decisao da gestdo do hotel, que o cliente perca tempo em filas de
check-in para retirada de chaves.

2.3.4 Big Data

A geracao de dados na Internet através dos mecanismos de busca e das redes sociais criou
uma necessidade de manipulacdo informacional, talvez sem precedentes (por conta de seu
volume), na histéria da computacao. Uma das maneiras atualmente utilizadas para lidar com esse
volume de informacgoes é o que se chama de big data. Essa tecnologia é estudada por Xiang et al
(2015) que explora e demonstra sua utilidade por meio de uma analise computacional sistematica
de dados, o big data analytics, com dados gerados pela area de gestao hoteleira. O conceito de big
data gira em torno das informacdes, normalmente desestruturadas, geradas pelo trafico na
Internet, transacdes moveis, conteudos gerados pelos usudrios, midias sociais, além de conteudos
provindos de redes de sensores, transacdes de negdcios, e outros dominios operacionais como
bioinformatica, servicos médicos e financas (GEORGE et al, 2014 apud XIANG et al, 2015).

Mayer-Schonberger e Cukier (2013) referem-se a big data como a recém-descoberta
capacidade de reunir grandes quantidades de informacao e analisa-las instantaneamente.

Segundo Elragal (2014) as cinco letras V do big data sao: volume, variedade, velocidade,
veracidade e valor.

Segundo Davenport (2013, p. 10, traducdo nossa) "O Big Data ... oferece o potencial para
uma vasta mudanca para todas as empresas de viagem, capacitando-as para melhorar o negdcio e
a experiéncia de viagem". Big data pode ajudar as empresas de viagem a compreender os pedidos
continuos de sua base de clientes e identificar padrées de comportamento do consumidor para
determinar ofertas que possam querer no futuro.

O uso do big data pelos meios de hospedagem pode servir como base de dados para que
os gestores utilizem as informagdes para fazer com que os hospedes se sintam em casa, uma vez



que cada consumidor, pela coletanea de seu perfil, representa uma combinacao Unica de critérios e
preferéncias que o sistema de analise dos dados pode fornecer, criando uma experiéncia
personalizada e gratificante para seus hdspedes (TURCHIN, 2014).

3 TICs NOS MEIOS DE HOSPEDAGEM EM SANTA CATARINA

A pagina do Cadastur na Internet permite que se facam consultas aos prestadores de
servicos na area de Turismo utilizando como critério principal o tipo de atividade exercida pela
empresa cadastrada.

Em setembro de 2015 realizamos uma pesquisa no site, utilizando como critério de busca a
atividade “Meio de Hospedagem” e selecionamos a Unidade de Federacao (UF) “Santa Catarina”
conforme mostra a Figura 6.

Figura 6 — Consulta no site do Cadastur*

pesquisa de prestadores

Consulte aqui os prestadores de servicos turisticos regularmente cadastrados e
acesse os dados completos desses prestadores.

Atividade:*
Meio de Hospedagem v

Nome Fantasia:

CNPJ: Situagao: Em Implantacao ® Em Operagao
UF:

Santa Catarina v
Localidade:

- SELECIONE -- v

Fonte: Dados da pesquisa (2015)

Com base nessa consulta, foi possivel recuperar 325 registros. Elaboramos uma planilha
eletrénica com os dados resultantes dessa busca, identificando os seguintes dados: nome, CNPJ,
endereco, telefone, e-mail.

Criamos um questiondrio (Apéndice A) com o objetivo de fazer um diagnéstico de quais
TICs sdo utilizadas pelos meios de hospedagem em Santa Catarina, para o qual consideramos como
sujeitos da pesquisa esses 325 estabelecimentos identificados no site Cadastur.

Utilizamos a ferramenta Google Docs para a criacdo e a aplicacdo do questionario.
Consideramos o e-mail dos estabelecimentos recuperados no Cadastur como fonte para envio dos
questionarios aos possiveis respondentes. Os e-mails foram enviados duas vezes, em um prazo de
15 dias entre cada envio, sendo o primeiro no final de setembro de 2015. Obtivemos 32 respostas,

40 endereco eletronico é: http://www.cadastur.turismo.gov.br/cadastur/index.action#
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ou seja, 10% (dez por cento) da amostra que tinhamos em maos. Os resultados estdo apresentados
a seguir.

Em relacdo ao tipo de estabelecimento, utilizamos a classificacao do Sistema Brasileiro de
Classificacdo dos Meios de Hospedagem (BRASIL, 2011) para a estabelecer o conjunto de respostas
possiveis. A resposta deveria ser de uma Unica escolha e os resultados estao dispostos no Grafico 1.

Grafico 1 - Tipo de estabelecimento
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No que diz respeito a possuir site proprio, apenas um estabelecimento respondeu que nao
tem. Em relagdo ao pertencimento a uma rede, a maioria dos respondentes ndo o é, como mostra o
Grafico 2. Entre os que pertencem a rede, 1/3 sdo franquias.

Grafico 2 — Pertencimento a uma rede hoteleira
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Fonte: Dados da pesquisa (2015)

Foi deixada em aberto a questdao sobre os nomes dos softwares de gestdo utilizados pelos
meios de hospedagem. O Grafico 3 mostra as respostas a essa pergunta. Havia a possibilidade de o
respondente apontar mais de um, o que de fato ocorreu, revelando no grafico um somatério maior
que os 32 respondentes.

ISSN 2237-4558 Navus « Floriandpolis « SC« v. 6 « n. especial « p. 13-34 - novembro 2016 25



Gréfico 3 — Softwares de gestao utilizados
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Como mostra o Gréfico 3, o software de gestdao mais utilizado pelos respondentes é o
Desbravador, seguido do Bematech e, empatados, Hmax e Silbeck. Uma outra etapa da pesquisa,
que teve inicio no segundo semestre de 2015 foi a de levantar, junto aos fabricantes desses
softwares, quais indicadores de gestado eles apresentam, independentemente de serem ou nao
esses indicadores objetos de utilizacdo pelos meios de hospedagem. Esta etapa da pesquisa estd
em construcdo e serd objeto de publicacdes futuras pelo grupo.

Sobre uso das redes sociais, o respondente poderia marcar mais de uma opgao. O
Facebook é utilizado pela grande maioria e, mesmo aqueles que o utilizam, também sdo usuarios
de outras redes, como mostra o Grafico 4.

Grafico 4 — uso das redes sociais
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Fonte: Dados da pesquisa (2015)

Sobre utilizacdo de outras tecnologias, esperava-se que os resultados apontassem maior
quantidade de recursos, mas o que foi obtido como respostas, com no maximo dois respondentes
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mostrando usos de outras TICs, apontaram o uso de recursos como: sistemas biométricos, chaves
eletronicas, cofres eletronicos, cartdo chave com abertura de proximidade, cartdo para regular
consumo de energia nos apartamentos (que bloqueia a energia na saida do héspede). Todos os
respondentes disseram disponibilizar Internet sem fio para os clientes.

O ultimo questionamento dizia respeito a importancia dada pelos gestores ao uso das TICs.
O Grafico 5 apresenta os resultados obtidos e mostra que, de um modo geral, é dada importancia a
todos os aspectos de uso de TICs que foram perguntados, pois, mesmo a utilizacdo de sistemas
biométricos que obteve um maior nimero de respostas igual a “pouco importante ou sem
importancia”, ainda assim, obteve somente 8 das 32 repostas com esse valor.

Graéfico 5 - importancia dada a aspectos de uso e gestao das TICs
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Fonte: Dados da pesquisa (2015).

4 CONCLUSAO

Como um recorte de uma pesquisa mais abrangente, parte do Programa de Iniciacdo
Cientifica do Senac de Santa Catarina, que busca identificar indicadores de gestdo para os meios de
hospedagem no estado, este trabalho é visto como um subprojeto do Programa comentado e teve
como foco investigar e identificar o uso das TIC nos Meios de Hospedagem. Desta forma, ele
objetivou-se apresentar uma visao geral sobre as potencialidades para o uso das TIC no setor, uma
vez que os autores perceberam o uso das TIC como um imprescindivel alicerce estratégico e
operacional para qualquer area de negécio, como uma forma de oferecer a infraestrutura de
hardware, software, conectividade, e até mesmo de servi¢os a uma organizacao.

Pode-se dizer que o objetivo do trabalho foi alcancado na medida que por meio de uma
revisao de literatura, que se ndo extensiva, mas abrangente, mesclando o contexto da realidade



nacional com o apresentado na realidade internacional, e que sob o aspecto de contexto nacional,
e particularmente local (Santa Catarina), utilizou como complemento uma exploracao de campo,
na forma de um questiondrio (Apéndice A). Incorporamos assim, um mecanismo de pesquisa
complementar a revisao bibliogréfica, como forma de investigar as possibilidades tecnolégicas
identificadas pela revisao literaria.

No que se diz respeito as potencialidades resultantes da investigacdo bibliografica, esta
aponta para uma crescente utilizacdo de servicos, e infraestrutura, providos pela Internet, como as
redes sociais (Facebook, Twitter, Instagram etc.). Essa nova midia permite aos meios de
hospedagem oferecer novos servicos ao consumidor e também uma maneira de promover o seu
marketing, além de propiciar ainda a utilizacdo de parcerias na forma de servicos de reserva on-line
(Booking, Decolar, Tripadvisor, Trivago, etc.). A mobilidade também aparece como uma tecnologia
emergente, pois fornece a possibilidade da transparéncia na identificacdo de um cliente, provida
pelos chamados telefones inteligentes, tablets, e dispositivos moveis afins, gerando possibilidades
para uma miriade de solucdes (chaves com abertura de proximidade, operacdes de entrada -
check-in - e saida - check-out - nos estabelecimentos, entre outras) que podem ser utilizadas pelos
meios de hospedagem.

Ainda no que se refere a mobilidade existem areas de conhecimento pouco exploradas
pelos meios de hospedagem no Brasil como: interfaces humano-computador (HC) para servicos
moveis; 0 uso de consciéncia de contexto para aumentar a interacao dos clientes com os servicos
de um estabelecimento; aplicacdo do Big Data para investigacdes e analises na identificacdo de
interesses do consumidor e seu comportamento associado a tecnologia, e ao uso de mecanismos
de busca (Google, Bing, Yahoo etc.) para o planejamento de viagens, de maneira a gerar programas
de marketing mais eficientes. Nesse contexto, seria muito interessante o uso da Web Semantica
para criacdo de um vocabulario comum para o dominio de turismo que também favoreceria o uso
de tecnologias para o compartilhamento e consumo de informagdes como os Servicos Web.

Tendo a investigacdo bibliografica apontado para as potencialidades descritas, a
exploracao de campo foi iniciada com o questionario publicado no Google Docs, e um pedido de
resposta ao questiondrio foi entdo enviado aos gestores dos 325 estabelecimentos identificados no
Cadastur. Uma unanimidade, na resposta ao questionario, é a utilizacdo de algum software de
gestao hoteleira, interesse particular dos pesquisadores, além de apenas uma excecao para a posse
de um sitio préprio por parte dos estabelecimentos. Como veiculo de comunicacdo com os clientes
as redes sociais aparecem como um recurso muito importante, sendo o Facebook lider entre esse
tipo de midia, e redes como a da Foursquare, para localizacao inteligente e experiéncias baseadas
no consumo de seus usudrios, que utiliza o conceito de consciéncia de contexto. Porém, pode-se
considerar que a utilizacao dessas midias existe sob um aspecto basico, sem o aproveitamento do
verdadeiro potencial oferecido por elas, sendo exploradas apenas em nivel de divulgacdo do
estabelecimento e ndo na oferta de servicos para uma interagdo mais integrada com os clientes.

Para os servicos associados a mobilidade, de um modo geral, eles sdao limitados a oferta de
acesso a Internet sem fio aos clientes. Neste quesito todos os respondentes disponibilizam esse
servico em seus estabelecimentos. Percebe-se ainda que outras tecnologias (biometria, chaves e
cartdes inteligentes etc.) tem uma aplicacdo potencial bem menos significativa, pelo menos no
cenario econdmico atual, para a maioria dos respondentes, sendo que apenas dois respondentes
afirmaram utilizar alguma delas atualmente. Porém, um senso comum entre os respondentes da-se
em relacdo ao uso de sistemas de gestdo hoteleira para o controle de suas atividades operacionais,
e para a oferta de relatérios gerenciais que auxiliem na tomada de decisées de aspectos
operacionais e gerenciais, porém sem abranger o carater executivo estratégico.
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Este trabalho traz a luz uma gama de tecnologias das quais algumas j& incorporam o
cotidiano dos estabelecimentos de SC, apesar de ndo explorar todo o seu potencial, sendo que
outras aparecem ainda muito distante dessa realidade, diferentemente da realidade retratada
pelos trabalhos pesquisados fora do ambito nacional. Isso ser reflexo de uma maior maturidade,
econOmica, social, e tecnoldgica dos envolvidos (fornecedores e consumidores de servicos de
hotelaria) nessas outras realidades, uma vez que uma parcela significativa dos estabelecimentos
respondentes ndo possui uma darea especifica de TIC ou a possui apenas para a solucao de
demandas operacionais envolvendo hardware, software ou infraestrutura de comunicacao.

Assim sendo, para que exista um maior aproveitamento, e até insercdo, dessas tecnologias
no meio hoteleiro na via de méo tecnoldgica, os profissionais da Computacdo e das TIC
desempenham um papel importante no sentido de contribuir com a pesquisa, com a divulgacao e
com as formas de potencial utilizacdo dessas tecnologias pelos meios de hospedagem. Por outro
lado, somando-se a ela, a via de mao administradora estratégica deve amadurecer para perceber as
TIC ndao em seu aspecto operacional, mas também estratégico com a capacidade de alca-la para
patamares mais competitivos conforme as necessidades dinamicas presentes na area da hotelaria.

A partir deste artigo, pesquisas futuras podem ser empreendidas: Indicadores de TIC para
os MH oferecidos pelos Sistemas de Gestdo Hoteleira, Marketing baseado em Redes Sociais, Criacao
de Servicos Web conscientes de contexto. E, por fim, uma possivel construcdo de um software de
gestao hoteleira que leva em conta os indicadores de gestao.
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APENDICE A - Questionario sobre uso das TICs nos meios de hospedagem

Prezado gestor de meios de hospedagem

O Programa de Iniciacao Cientifica (PIC) Senac, com suas oito faculdades no estado, estd realizando pesquisas
com os meios de hospedagem de Santa Catarina.

Este questiondrio busca investigar quais as Tecnologias da Informacao e Comunicacdo sao utilizadas

pelos meios de hospedagem no estado.

As informacées individuais das empresas nao serdo divulgadas.

Agradecemos sua atencao e colaboracdo respondendo esta pesquisa.

Este é um convite para preencher o formulario Tecnologias nos meios de hospedagem. Para preenché-lo,
visite:
https://docs.google.com/forms/d/13n75YCTuSjejinio0TbE2UCBEFEM9YpRjVbVTrPhDRs/viewform?c=0&w=1
&usp=mail form link

Nosso contato:
picsenac@sc.senac.br

* Respostas obrigatérias
Caracterizacao do estabelecimento
Nome do estabelecimento (opcional)

——

Quantidade de unidades habitacionais

—

Cidade

——

Tipo de estabelecimento *

C

o Albergue Alojamento de floresta

[ 0

0 Cama e café Flat ou apart hotel

0 Hotel Hotel fazenda

o0

(o] Hotel histérico Pousada

Oo0On0on

(0] Resort
O estabelecimento faz parte de alguma rede ou grupo?

1

(o} Sim

L]
o I
TICs nos meios de hospedagem

Pesquisa das Tecnologias da Informagao e Comunicacao (TICs)
O estabelecimento tem site préprio?

» »

Nao

0 Sim Nao

Marque as opgdes de servicos de reserva on-line usadas

(0] r Booking

(0] r Decolar

0 r Expedia
I

(o} Hoteis.com
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o r Hoteisbad

o r Tourigo e Trend
0 r Tripadvisor

(o} r Trivago

0 r Nao tem parceria

0 r Other:

Marque as redes sociais nas quais o estabelecimento faz divulgacao
I
o Facebook

) Foursquare

Instagram
LinkedIn

Twitter

0 Other:

(0]
Liste os softwares utilizados pelo estabelecimento

1
2
3
a0
5
6

I R N B B

Cite as principais tecnologias (hardware) utilizadas pelo estabelecimento, como pulseiras eletronicas, sistemas
biométricos, dispositivos de mobilidade, entre outros

1
2
3
al
5

Para cada op¢ao a seguir, marque um X na nota que a empresa da a cada item abaixo
Critérios: 1(sem importancia), 2 (pouco importante), 3 (importante), 4 (importante), 5 (muito importante)

1 4

N
w
[0}

G

Possuir um portal proprio (site)

&

Fazer marketing nas redes sociais

Ter um profissional para atuar com
midias sociais

Utilizar sistemas biométricos para
fechaduras e outros

o0 0O @

O & 0O 00
O 0O 0O 0on
O 0O 0O 0on
E O 0O 0O 0

Disponibilizar Internet para clientes



Vincular-se a sites que efetuam
reservam

Possuir banco de dados com perfil dos
clientes

Efetuar reservas on-line pela Internet

Possuir sistemas informatizados para
reserva

Possuir aplicativos para controle de
consumo

Possuir sistemas informatizados para
ouvidoria

O 0O 0O o 0o o

N

O 0O 0O o 0o o

o oonoonoo-®

G

N

&

O 0O 0o o 0o

(9]

O & B B B O




