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Resumo

Este trabalho tem como objetivo apresentar os resultados provenientes de uma pesquisa
que, utilizando como referencial tedrico a literatura recente sobre Tecnologia da
Informacdo e Turismo, procurou avaliar como 67 hotéis do municipio do Rio de Janeiro
responderam a solicitagoes de informagoes de cdlientes que utilizaram como meio o correio
eletrénico ou formuldrio em websites. Na impossibilidade de realizar esta andlise em
sentido amplo, incluindo todo o cendrio nacional, especificamente as cidades turisticas
definidas pelo Instituto Brasileiro de Turismo (EMBRATUR), optou-se por fazer, em uma
primeira fase, a analise da industria hoteleira presente na cidade. A pesquisa utilizou-se
de andlise qualitativa através da interpretacdo do conteudo de respostas enviadas pelos
hotéis . Os resultados da pesquisa revelaram que muitos dos hotéls ndo estdo preparados
para lidar com este tipo de ferramenta eletronica. Demonstrando assim o despreparo e a
falta de conhecimento dos mesmos para gerenciar a tecnologia, acarretando provavel
perda de clientes €, conseqtientemente, de receitas. Diante disso, percebemos que a
oportunidade de desenvolvimento nesta drea, de Tecnologia da Informacdo e Turismo, é
fundamental para a competitividade da inddstria hoteleira deste municipio.

Palavras-chave: Tecnologia da Informacdo; Turismo; Industria Hoteleira; Sistemas de
Informacao; Canais de Distribuicao do Turismo.

1. Introducao

O Turismo, com seus beneficios diretos e indireapsesenta-se como uma alternativa
viavel e importante para o desenvolvimento socio@gsoco de um pais. Estudos
realizados pela Organizacdo Mundial do Turismo (QNMEscrevem um crescimento
continuo desta industria, mesmo com a ocorrénci@&wimtos negativos como o ato
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terrorista nos Estados Unidos em Setembro de'200® impacto da guerra no Iraque em
2003, entre outros.

As pessoas podem viajar por varios motivos, mas gej esta ou aquela razdo, uma
caracteristica fundamental da atividade turistica plano de viagem construido pelo

proprio viajante. Nesta etapa de planejamento,regsee um maior esfor¢co na obtencao
de informacdes sobre destinos, atracdes, acomagate Consequentemente, o turismo é
um negoécio em que o acesso a informacao instangiadaalizada torna-se fundamental
para um pais vender-se como destino, uma agénuiercializar uma viagem, ou um hotel

garantir a ocupacéo de um quarto.

A pesquisa sobre Tl e seus impactos para a inddsdteleira tem sido desenvolvida sob
dois aspectos diferentes, mas complementares. @eippi € a abordagem técnica,
basicamente concentrada nos processos de selegalaniacdo e gerenciamento da
tecnologia. Enquanto o segundo aspecto, mais @a@zonal em seu ponto de vista, tem
focalizado a gestédo de Tl e seus impactos nos ggoseadministrativos e organizacionais
(Camison, 2000). E sob a 6tica desse segundo asgeeta Tecnologia de Informacdo
(T1) sera tratada neste estudo. Especificamenttapa de construcdo do plano de viagens
pelo turista, apds este ter decidido sobre o desatiser visitado.

Atualmente, observa-se que a Tl impde para a indl turismo uma profunda alteracao
na forma de comercializagéo pelos canais de distdb do turismo (agéncias, operadoras,
hoteis, companhias aéreas, locadoras de autoneieeis, A causa desta alteracdo: a
internet

Observam-se, entre outras, duas importantes fentameutilizadas pelos canais de
distribuicdo: a) Websités b) Correio Eletronico. Tais ferramentas tem sidpregadas
tanto como fonte de planejamento de viagens paisiasl como para comercializacédo de
produtos e/ou servicos.

Neste artigo descreveremos 0s resultados de pasgalse o comportamento de 67
(sessenta e sete) hotéis no Municipio do Rio deirdafrente a solicitacdo de informagdes
via correio eletrénico. Analisar-se-80 as respodtatas a 3 (trés) “clientes virtuais” em
suas fases de planejamento de viagens. Essestésligintuais” sdo de nacionalidades
diferentes e tém necessidades diversificadas daatagdo. As respostas serdo analisadas
quanto ao tempo para envio e qualidade das megigas disso, sdo recomendadas acdes
para o melhor aproveitamento da ferramenta de ioogietrénico, como parte de um
contexto maior que é a estratégia paternetou estratégian-lineda industria hoteleira.

Este trabalho é apresentado na seguinte estridaraecdo 1, descrevemos a importancia
do Turismo no Mundo e no Brasil. Na secao 2, aboos$aa interacao entre tecnologia da
informacé&o e turismo. Na secao 3, tratamos dodiobgedeste trabalho e da metodologia
nele utilizada. Na secdo 4, fazemos a apresentacanalise dos dados. Na secdo 5
apresentamos as conclusdes; e na secéo 6, a tafikog

1.1. A Importancia do turismo no mundo e no Brasil

Na década de 1990 e inicio deste século, a indidtriturismo apresentou altas taxas de
crescimento em indices importantes para a econbragileira. Com base no relatério
“Evolucdo do Turismo no Brasil, 1992 — 2001” do tingo Brasileiro de Turismo
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(EMBRATUR),06rgéo vinculado ao Ministério do Turispqmodemos destacar informacdes
relevantes para a constatacao da importancia gontupara o Brasil:

« Em 1992, o Brasil recebeu 1,7 milhdo de turistas.2001, foram 4,8 milhdes de
turistas, representando um aumento percentual iapade de 182,4%.

« Em 1992, toda a América do Sul recebeu 10,4 mild@esiristas. Em 2001, foram
14,4 milhdes de turistas, representando um perakeapuoximado de 38,5%.

« Em 1992, todos os paises do mundo receberam 50B@emde turistas. Em 2001,
foram 688,6 milhdes de turistas, representandeeparal aproximado de 36,8%.

Verifica-se que o Brasil apresentou maior taxa @samento na América do Sul e no
mundo.

Ainda segundo a EMBRATUR (2001):

-« Em 1992, a receita gerada pelos turistas no Bi@gile 1,3 bilhdo de ddlares. Em
2001, foi de 3,7 bilhdes de dolares, representantioento percentual aproximado
de 184,6%.

-« Em 1992, a receita gerada pelos turistas na Améoc8ul foi de 7,3 bilhdes de
dolares. Em 2001, foi de 11,3 bilhdes de dolamgsesentando aumento percentual
aproximado de 54,8%.

- Em 1992, a receita gerada pelos turistas em taslpaises do mundo foi de 305,75
bilhdes de ddlares. Em 2001, foi de 472 bilhGeddlares, representando aumento
percentual aproximado de 54,4%.

Conforme tabela 1, entre 1992 e 2001 as principdales visitadas foram: Rio de Janeiro,
Séo Paulo, Foz do Iguacu, Floriandpolis, Porto Ade§alvador, Balneario de Camboriu e
Recife.

Tabela 1
Principais Cidades Visitadas pelo Turista Estrangei

1992/2001
{Em %)

Cidades 1992 1993 15984 198585 1996 1597 1988 1999 2000 2001
Rio de Janeiro 40,90 4540 3950 4180 3050 3740 3020 3250 3410 2880

Sao Paulo 2700 1920 2130 1990 2240 2350 1840 1370 1870 17,00

Foz do lguacu 1980 1350 1270 16,00 18860 1180 880 1180 1290 11,50

Floriandpolis 1220 1240 1530 1140 1700 1380 1400 1770 1870 1580
Porto Alegre 830 850 780 970 1010 VS0 7,890 6,01 5,80 7,10
Salvador 810 980 8530 880 770 1220 1090 1270 1350 1110
Balneario de

Camborit 700 B840 680 820 540 370 510 490 6,80 490
Recife 550 610 480 570 470 570 7,20 6,40 580 7,30

Fonte: Instituto Brasileiro de Turismo — EMBRATUR0Q1)
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Por este motivo a cidade do Rio de Janeiro € cersmid pela EMBRATUR 0 mais
importante “Portdo de Entrada” do Brasil.

2. A interacao da TI e o turismo

Segundo Albertin (2001), devido ao seu alcancetalieea sua natureza bidirecional na
comunicacao de informacao, os sistemas de Tecmoltgilnformacdo representam um
novo canal de vendas e de distribuicéo.

A industria do turismo € , inevitavelmente, inflaada pelo novo ambiente de negocios
criado pela difusdo da TI. A Tecnologia da Infor&@¢ornou-se um parceiro imperativo
para esta industria, gradualmente oferecendo caacéd rapida e eficiente entre
consumidores e fornecedores globais (Buhalis, 2003)

Ainda segundo Buhalis (2003):

“Tourism is a very information intensive activity. few other areas of activity are the
generation, gathering, processing, application aswinmunication of information as
important for day-to-day operations as they aretfo travel and tourism industry”.

2.1. Impacto da tecnologia da informacao sobre o turismo

O recente desenvolvimento da tecnologia da infodimag particularmente a popularizacéo
da internet tem for¢cado todas as organizacdes, incluindo magresas relacionadas a

hospitalidade, a investigarem o modo pelo quatadiegia € utilizada para gerenciar seus
negocios (Namasivayam et al., 2000).

Abaixo observamos alguns exemplos de aplicac6d8d dtlizada pelo turismo, adaptado
de INPKEN (1998) e BUHALIS (2003):
- Automacéo de escritorio, reservas, contabilidanlbafde pagamento;

- Ferramentas de gerenciamento como sistemas detes@pdecisdo e sistemas de
informac0des gerenciais;

« Sistemas de Reserva por Computa@iR$s- Computer Reservation Sys)ems
- Sistemas de Distribuicdo Global (p. ex. AmadeusBBB, Worldspan);
« Sistemas de Gerenciamento de Destinos;

« Intermediarios de viagens baseados emternet (p.ex. Expedia.com,
Travelocity.com, Viajo.com);

- Dispositivos moveis de comunicacao sem fio (Cebdprpara disponibilizacdo de
informacao turistica ou reservas.

Para a industria de hospitalidade, observamosma®és criticas suportadas pela TI:

« Front Office: reservas, check-in, check-out, pagaos

Observatdrio de Inovagdo do Turismo — Revista Académica 4
Volume I — Nimero 4 — Dezembro de 2006



Como a industria hoteleira responde a solicitacdes de
informages via correio eletrénico? O caso do municipio Luiz Gustavo Medeiros Barbosa
do Rio de Janeiro Saulo Barroso Rocha

- Back Office: contabilidade, gerenciamento de remsitsimanos, marketing;
« Entretenimento de clientes e servicos;

« Comunicacao com consumidores e parceiros;

- Diferenciacao e personalizagédo de produtos;

« Monitoracdo de indicadores de desempenho.

Namasivayam et al. (2000) identificaram, em pesquéalizada em 4.520 (quatro mil
quinhentos e vinte) estabelecimentos hoteleiro&stados Unidos, trés grandes categorias
para utilizacdo da TI: 1) aumento da eficiénciaredptividade dos funcionarios, 2)
melhoria dos servicos a clientes; e 3) aumentadm latravés da otimizacdo de processos.
Os autores classificaram entdo as dez tecnologias mitilizadas nestes hotéis,
apresentadas na tabela 2.

Tabela 2
Dez tecnologias mais utilizadas em hotéis

Eficiéncia e Produtividade Servicos a Clientes Aumento de Lucro
Sistemas de Correio de Voz. Modemnos quartos. Possibilidade d¢ Reservas pelmternet
acesso a sistemas de informacao
remoto.
Guia interativo de servicos pela TV Possibilidade de acessdréernetnos Teleconferéncia.
quartos.
Gerenciamento de correio eletrdnic Fax nos quartos. Aluguel de telefones celulares.

Equipamentos Automaticos de
Vendas (p.ex. Maquinas de
refrigerantes, biscoitos,etc..)

Fonte: Namasivayam et al. (2000)

Namasivayam et al.(2000) observam que reservasmpetnete gerenciamento de correio
eletrénico sdo adotados por mais de 80% dos hmtépuisados.

Enviar e receber mensagens via correio eletrbniativedlade mais realizada maternet
(Chu,2001).

2.2. Internet e industria hoteleira

A internete seu protocolo (TCP/IP) criaram uma plataformiaersal de comunicacéo e
apresentacao. Os custos estdo caindo gradualmenvelecidade de acesso aumentando,
uma combinacdo de fatores que tem sido fundamemia as taxas de crescimento
observadas nos ultimos anos (Organizacdo Mundidudemo, 2001).

Turismo e hotelaria sdo parceiros ideais. Duranfgdaoejamento de uma viagem para
determinado destino, a impossibilidade de visuatizaroduto/servigo que sera consumido
dificulta, para os consumidores, a tomada de decsére acomodacdes. Ai é que se
destaca o papel diaternet que permite o acesso imediato ndo s6 a infornsagdevantes,
mas também a fotos das acomodacbes e servicosnilis{® neste ou naquele
estabelecimento hoteleiro.
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Assim, ainternetprové o hoteleiro com uma habilidade, sem prededede comunicacéo
direta com seus clientes (Piccoli, 2001).

O turismo possui uma caracteristica distinta darisados setores que utilizamrdernet
como ferramenta de negdcio, pois este ndo prenisagar nenhum produto e/ou servigo
na residéncia do consumidor, evitando com issoroBlgmas logisticos (p.ex. custos e
prazo de entrega) relacionados com vendas pédginet Um hotel ndo entrega um
“quarto” quando o consumidor realiza uma resemnvdine

Segundo Buhalis (2003), a maioria dos estabeletoeehoteleiros constitui-se em
empresas de pequeno e médio portes, independsatesiais e gerenciadas pela familia.
No cenario do Rio de Janeiro, esta informacdo owoafise no relatério “Meios de
Hospedagem no Estado do Rio de Janeiro — 2001% sadbserva que apenas 5,5 % dos
estabelecimentos de hospedagem pertencem a caelemtéis. No municipio, ainda
segundo o relatério do IBGE, verifica-se um tomP@0 Hotéis e Hotéis de Lazer.

Esses dados demonstram a importanciantianet para a hotelaria como ferramenta de
eficiéncia e produtividade, e servigos a clientes.

Pequenas e médias empresas hoteleiras que apesavanb o desenvolvimento da
internet e falham em suas estratég@ms-line estardo inacessiveis para consumidores e
canais de distribuicdo do turismo (Morrison et E99)

Na tabela 3, observamos oportunidadesnternet para pequenas e médias empresas de
turismo.
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Tabela 3
Oportunidades internet para pequenas e médias ersgsele turismo

Internacionalizacédo « Estes estabelecimentos podem atingir o mercadmadi®nal, com potencial para
acessar héspedes em todo o mundo com custos margina

« Diferenca de fuso horario ndo é mais uma dificutdaol fornecimento de informacdes
ao publico internacional,iaternetesta disponivel 24hs por dia.

» Matérias nanternetpodem ser traduzidas em uma variedade de linguas.
* Péaginas de traducéo, disponiveis gratuitamenbet@anet podem ajudar na tradugéo
de correios eletronicos e paginas.
Diferenciacéo » Mercados especificos ou nichos de mercado podebuseados e melhor trabalhados
nainternet

« Diferenciacdo pode ser demonstrada e “tangibilizattavés de fotos, textos,
testemunho de héspedes e prémios, entre outros.

» Eventos podem ser divulgados-line e através de correio eletronico.

» Desenvolvimento de colaboragéo entre associagpesiaizadas, publicagbes e
grupos de interesse podem diferenciar produtoac@oi de paginas especificas para
estes grupos podem ser avaliadas.

Adicionando Valor * Prover ofertas especiais para os visitanted/gbsite

* Clubeon-linede visitantes freqiientes.

* Prover servigos adicionais através de parceriapr@stadores de servico locais (p.ex.
taxis, restaurantes, etc.).

 Enviar correio eletrdnico regularmente e estabele@eais de comunicacdo com
clientes.

» Oferecer informacéo adicional sobre eventos e @lpcais

Interconexdo e » Desenvolver aliancas aternetatravés dayperlinks.

Distribuicao « Expandir a participacéo na internet através deesgmtacdes de empresas que nao
possuem custos fixos ou tecnologia de custo alto.

» Desenvoler links com pequenas organizacdes dengagmredor do mundo.

Comprometer-se com & e Aceitar a tecnologia através do desenvolvimentordevebsite
Tecnologia « Prover assisténcia tecnoldgica para viajantes exges em tecnologia (p.ex.
disponibilizar modem e linha telef6nica).

Fonte: Adaptado de Morrison et al. (1999)

O desenvolvimento da tecnologia da informacédo teadc um numero importante de
ferramentas para a integracdo das operacdes haseldiinternettem contribuido com

ferramentas para comunicacdo com consumidores eeipm, isto tem implicacdes
radicais para os hotéis (Buhalis, 2003).

De acordo com Vicentin & Hoppen (2003), do ponto uigta do cliente, dentre as
vantagens do uso diaternetno setor de turismo, destaca-se: o0 acesso a wmeahaior
de informacdo, facilidade de comparar rapidameéeum mesmo lugar, determinados
atributos de um produto.

A Tl e ainternet serdo criticas para a competitividade da industoielaria, seja para
pequenas, médias ou grandes empresas.

3. Metodologia e limitagdes do estudo
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Com objetivo principal de identificar como os hetéio municipio do Rio de Janeiro
respondem as solicitacdes de informacdo origingmda internet através de correio
eletrénico ou de formulario neebsite adotou-se para este estudo o método do estudo de
caso. O estudo de caso é apenas uma das muitasasaleese fazer pesquisa em ciéncias
sociais.

Experimentos, levantamentos, pesquisas histéricagkse de informacdes em arquivos,
como em estudos de economia, sdo alguns exemplositdes maneiras de se realizar
pesquisa (Yin, 2001, p. 19). O tipo de pesquisizatia € a qualitativa com abordagem
exploratéria. A pesquisa qualitativa permite amalisos aspectos implicitos ao

desenvolvimento de uma organizacdo, ou seja, o®sdadbtidos ndo podem ser

quantificados ou passar por uma analise quanttatDiferentemente da pesquisa
qualitativa, os resultados da pesquisa quantitgivdem ser transformados em dados
quantificaveis apresentados em graficos e tabelas.

As estratégias de pesquisa em Ciéncias Sociaisrpsde experimental; historica; analise
de informacgdes de arquivos (documental); e estedoago. Cada uma dessas estratégias
pode ser usada para propositos exploratorios,ittessre explanatorios. Isso significa que
o estudo de caso poderéa ser exploratorio, destotivexplanatério, sendo mais freqiientes
0s estudos de caso com propositos exploratéric@iteo. A estratégia dependera do tipo
de questdo da pesquisa; grau de controle que stigador tem sobre 0s eventos; ou 0
foco temporal (eventos contemporaneos x fendémersidéricos). Mesmo um estudo de
caso Unico pode ser frequentemente utilizado parseguir um proposito explanatério e
nao apenas exploratorio (ou descritivo). O objetdm analista deveria ser propor
explanagbes concorrentes para 0 mesmo conjuntoveletos e indicar como essas
explanacdes podem ser aplicadas a outras situ@¢ite2001).

A escolha da metodologia de estudo de caso paaadigjo também esta amparada pelos
argumentos propostos por Yin (2001), descritogjaise

« Explicar ligacdes causais em intervencbes ou giegmgla vida real que séo
complexas demais para tratamento atravées de esamtéxperimentais ou de
levantamento de dados;

- Descrever um contexto de vida real no qual umaveteao ocorreu;

« Explorar aquelas situacdes nas quais a intervem@@dem clareza no conjunto de
resultados.

O estudo de caso em questao pretende responderecporoque adotar essa metodologia
para se construir uma teoria numa area na quakeepaica literatura disponivel ( Yin,
2001). Para tanto, recorremos ao modelo constmpddoYin, que se vale dos seguintes
elementos: validacdo da construcéo; validacaonateslidacdo externa; e confiabilidade.

Validacdo da construcdo significa o estudo de séitamtes de evidéncia contidas nas
respostas de cada hotel pesquisado no municipguestao.

A validacdo interna, segundo Yin (2001), ndo sdcaphos estudos descritivos ou
exploratdrios, logo ndo se aplicam ao caso em goest
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A validacdo externa (Yin, 2001) consiste em saleas descobertas de um estudo sao
generalizaveis a partir do estudo de caso imediwoestudo em questdo, a resposta €
afirmativa na medida em que se baseia em genay@éiganaliticas.

Segundo Yin (2001), a confiabilidade é um instrurn@recessario para minimizar os erros
e visdes tendenciosas de um estudo, tarefa qu&oeso entender, € cumprida, ja que
todos os procedimentos adotados neste caso foraume@ntados e estardo disponiveis
para que seja possivel para a realizacdo do mestomioede caso novamente.

O meio de investigacdo sera o telematizado, no gualsca de informacdes da-se em
meios que combinam o uso de computador e de telegoatdes.

A determinacdo da amostra obedeceu a metodologipno®abilistica e o tratamento dos
dados foi qualitativo. Este método foi selecionguwr ser tipicamente utilizado em
situacbes como: estagio exploratério de projetopadguisas, pré-teste de questionarios,
construcdo de hipoteses e tratamento de populdgiesgéneas, entre outras (AAKER,
David, KUMAR, V. & DAY, 1998).

Os objetivos intermediarios deste estudo sao: antificar total de respondentes; b)
quantificar tempo (em dias) para resposta dos |msdps; ¢) descrever a qualidade do
contetdo da resposta; e d) obter percepcdes panagupesquisas sobre o impacto da
tecnologia da informacao na industria de turismo.

A populacgéo a ser pesquisada consiste, de acordamsmbjetivos definidos da pesquisa,
em 67 (sessenta e sete) estabelecimentos hotedeifglsinicipio do Rio de Janeiro. Estes
estabelecimentos foram selecionados no Guia QurRdidas 2003, da Editora Abril. O
critério para selecao foram os hotéis que, em sserigéo na edicdo citada, apresentaram
enderecos de correio eletrdnico ou paginantexnet. Esta fonte foi utilizada pela equipe
de pesquisa, por tratar-se de conceituada e radpgiublicacdo no meio turistico.

Busca-se com este estudo exploratorio, de acawdo @s objetivos, contribuir para a

verificacdo da utilizacdo do correio eletroniconfal) pelos hotéis na cidade do Rio de

Janeiro. Entretanto, ndo é objetivo desta pesaiear os resultados de forma abrangente
para a industria hoteleira nacional. Se esta égietndo significa que os resultados
representem toda a industria, em contrapartida iferfevantar de forma acurada

tendéncias que provavelmente se encontrem estalzlena maioria dos meios de

hospedagem do Municipio do Rio de Janeiro.

Portanto, os resultados discutidos neste trabafietem a pesquisa com 67 hotéis na
cidade do Rio de Janeiro, para os quais dadosstents foram encontrados.

3.1. A pesquisa — cliente oculto

Foram idealizados 3 (trés) clientes ocultos consexgiintes nacionalidades: Brasileiro,
Espanhol e Americano. Apés esta etapa, foram @iadatas de correio eletrbnico em 3
provedores de acessoiriternet Em seguida, foram construidas mensagens de @orrei
eletrénico na lingua de cada cliente e enviadas @ahotéis selecionados para a pesquisa.
A figura 1 apresenta uma viséo geral deste processo
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Figura 1
Visao Geral do Processo

Cliente Oculto

Cliente Brasileiro
Provedor 1 - Brasil

Cliente Espanhol

Provedor 2 - Espanha

Hotéis

Cliente Americana
Provedor 3 - Estados Unidos

Fonte: autor

Abaixo, as mensagens enviadas em trés linguasofiés:
Mensagem de Cliente Brasileiro
“Caro Atendente,

Minha esposa e eu estaremos viajando de férias paRio Janeiro em Abril/2003
. Vocés teriam disponibilidade de quarto para oipdo de 10 a 18 de Abril? Qual
seria 0 preco?

Se nao houver disponibilidade, poderiam enviar-nos e-mail ou o
endereco/telefone do 6rgéo de turismo da cidade ?

Durante nossa estada gostariamos de visitar a megérrana do Rio, eventos
culturais/musicais na cidade. Onde posso obter@m@macao dos eventos ? Na
internet ?

Gostariamos também de fazer caminhadas. Existessilplidade de participar de
algum tour com guia na cidade?

Grato pelas informacdes.”
Mensagem de Cliente Espanhol
“Estimada Sefior / Sefiora,

Mi esposa y yo, junto con una pareja de amigosalewios el mes de abril en Rio
de Janeiro. ¢ Tiene usted, todavia, dos habitacidoése disponibles para los dias
15 a 23 de abril de 2003? ¢, Cuanto cuestan?

¢, Si no, podria usted remitir, por favor, mi emalbaoficina de turismo o enviarme
su email y nimero de teléfono?
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Ademas, durante nuestra estancia nos gustariaaviEis montafias y saber sobre
algunos eventos culturales, musicales en su area¢Piedo encontrar estas
informaciones en la Internet?

Nos encantaria hacer paseos al aire libre. ¢Haydtsibilidad de participar en
giras guiadas en su area?

En espera de su pronta respuesta.

Les saluda atentamente “
Mensagem de Cliente Americana

“Dear Sir / Madam,

My friend and | are going to Rio de Janeiro in Apas a graduation gift from our
parents. | would like to know if you still have gacy for a double room from April
10th to 18th ?

If not, would you be able to send me the tourissffise email/telephone number in
Rio or instead of, forward my email to them?

Furthermore, we would like to visit the cities Iietmountains and also take part in
some cultural and musical events while being théme the events programme
available on the Internet?

We would also love to go hiking. Is there the gmbti to be part of a guided tour
in your city? We are very excited to go visit yoauntry!!!

We look forward to hearing from you soon.

Yours sincerely,”

4. Apresentacao e analise dos dados

Observa-se na tabela 4 a distribuicdo das resppstasacionalidade. Para a consulta do
cliente brasileiro, verificam-se 27 respondentesuatetotal de 67 solicitagbes. Portanto,
40% dos consultados responderam a solicitacadalenacdes em Portugués.

Para a consulta do cliente espanhol, verificam@eae$pondentes de um total de 67
solicitacdes. Portanto, 60% dos consultados regyanda solicitacdo de informacdes em
Espanhol.

Para a consulta da cliente americana, verificarBSeespondentes de um total de 67
solicitacdes. Portanto, 43% dos consultados regyanda solicitacdo de informacdes em
Inglés.
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Tabela 4
Total de estabelecimentos respondentes
Por nacionalidade

Portugués Espanhol Inglés
Qtd. 27 40 29
Percent. 40% 60% 43%

Fonte: Autor

A equipe de pesquisa considera este resultado corimdice baixo de respostas, dado o
interesse dos clientes em realizar a reserva. @bser que o indice de respostas para o
cliente espanhol foi um pouco superior em relagdocleente brasileiro e americano.
Porém, consideramos os 60% de respondentes emhespaixo.

A equipe certificou-se, através de recursos tésnide que as mensagens foram entregues
corretamente nos enderecos eletrénicos informados.

A partir do total de respondentes, verificou-sel gugmpo — em dias — para cada resposta.
Foram analisadas as respostas enviadas até o qlintatii subsequiente ao envio da
solicitacdo de informacdo, respostas enviadas apste periodo limite foram
desconsideradas pela pesquisa.

Estes tempos estdo descritos na tabela 5 parasagpos de clientes.

Tabela 5
Tempo de resposta dos respondentes

BASE

Portugués=27 Espanhol=40 Inglés=29
Primeiro Dia 74% 68% 79%
Segundo Dia 15% 28% 14%
Terceiro Dia 7% 2% 7%
Quarto Dia 0% 2% 0%
Quinto Dia 4% 0% 0%
Total Tempo de Resposta 100% 100% 100%

Fonte: Autor

Verifica-se que do total de hotéis que respondedasolicitacdo dos clientes, a maioria
respondeu entre o primeiro e segundo dia.

Para a solicitacéo do cliente brasileiro, observosge:
« 74% de respostas no primeiro dia.
« 15% de respostas no segundo dia.
« 7% de respostas no terceiro dia.
« Nenhuma resposta no quarto dia.
« 4% de respostas no quinto dia.
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Para a solicitacdo do cliente espanhol, observou:se
+ 68% de respostas no primeiro dia.

« 28% de respostas no segundo dia.
« 2% de respostas no terceiro dia.

« 2% de respostas no quarto dia.

« nenhuma resposta no quinto dia.

Para a solicitacédo da cliente americana, observo@:s
«  79% de respostas no primeiro dia.

« 14% de respostas no segundo dia.
« 7% de respostas no terceiro dia.

+ 0% de respostas no quarto dia.

« nenhuma resposta no quinto dia.

A avaliacdo da equipe de pesquisa para o tempo desposta € positiva, pois observou-
se:
- Para o cliente brasileiro, 96% das respostas teéeiro dia.

- Para o cliente espanhol, 98% das respostas atéeirtedia.
- Para a cliente americana, 100% das respostagetteeoo dia.

Conforme citado anteriormente, este estudo tambéatioa a qualidade das respostas
enviadas. Para tal, foram utilizados os critérfgesentados na tabela 6:

Tabela 6
Critérios de Qualidade das Respostas

Péssimo N&o Respondeu

Resposta inadequada.

.Orientacéo indevida

.Muito pouco esclarecimento
.Relacionamento incorreto com cliente.

Ruim

Regular Respondeu apenas preco e disponibilidade.

Bom Informou preco, disponibilidade, e orientou quaintausca de informagdes solicitadas

Informou preco, disponibilidade, e orientou quatousca de informacdes solicitadas,
Otimo informando nominalmente @itesa serem pesquisados ou dando dicas de como fazé-lo
Surpreendeu o cliente.

Fonte: Adaptado de Kotler et al. (1998)

Na tabela 7, observa-se a qualidade das respostasias para os 3 clientes, na seguinte
ordem: Portugués, Espanhol e Inglés.

Tabela 7
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Qualidade da Resposta

(Sobre Total da Amostra=67)

Péssimo 61% 40% 55%
Ruim 3% 13% 1%
Regular 21% 33% 24%
Bom 9% 12% 13%
Otimo 6% 1% 4%
Total Qualidade 100,0% 100% 99%

Fonte: Autor

Com base na Tabela 7, verifica-se:

Para i

85% das respostas para o cliente brasileiro sits@entre péssimo, ruim e regular.
86% das respostas para o cliente espanhol situambgepéssimo, ruim e regular.
80% das respostas para a cliente americana site@mt® péssimo, ruim e regular.

lustrar os resultados encontrados na tabel&rariscrevemos abaixo algumas

mensageris

Resposta classificada como ruim dada a cliente ameasina, pela resposta inadequada:

Respo

“Hello Sir.

I’'m send your E-Mail for may friend, hes have tlgeidcy with rates very special.
He’s contact us with you.

Many thanks,

Fulano.

Caro Sicrano. Ver o que vc. Pode fazer por esssqal.

Grande abraco,

Fulano “

sta classificada como 6tima para cliente ameana, pela exceléncia na resposta:
“Dear Ms. Schuman,

It would be a pleasure to welcome you and younttiat Hotel Novo Mundo.

We have availability for the requested period. luWdosuggest our superior room,
with ocean view. The daily rate for two people % xx,00 + 10% service tax ,
with buffet breakfast included (approximately U$xk0%)
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Our receptionists can recommend city tours, or &xphow you can explore the
city by yourself. We are only 10 minutes away ftbenfamous

Copacabana Beach, and also very close to the allhistorical area of the city,
downtown. The hotel is only two blocks away fromubway station, which can
take you both to Copacana and downtown.

The city tours are with English speaking guidesté&lage two daily tours, with the
duration of 4 hours. One leaves in the morning dhd other early in the
afternoon. Those tours take you to Corcovado amngcaiForest or to the Sugar
Loaf. There is also one full day tours that takes yo Petropolis, a city in the
mountains where the Brazilian Emperor had his sumpagace. The bus for all
those tours picks the guests up at the hotel.

We still do not have the programm of the Musicaingés for April. You can

try checking on the two official tourism office'ehsites, which should also have
information about hiking. The adresses are: wwavrpigov.br  and
www.rioconventionbureau.com.br.

Should you need any further information, pleasentet know. | will be looking
forward to hearing back from you and to confirm yoeservation.

Kind regards,
YN

Hotel AAAA BBBB”

Resposta classificada como ruim para cliente brasiro, pelo relacionamento
incorreto com cliente:

“Prezado Sr.

Conforme solicitado, informamos valor de diaria par periodo:

dbl = R$ xxx + 10% taxa (por apto/noite)

Café da manha incluido (servido no restaurante)

Acredito que na internet o senhor localize sitdss@ regido serrana.
Atenciosamente

Fulana

Dept. Reservas”
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Na avaliacdo da equipe de pesquisa, estes resul@@lmonstram necessidade de
desenvolvimento na utilizagdo correta do correairéhico para relacionamento com
clientes, e principalmente uma maior integracaceesstes hotéis e os orgéao turisticos
do municipio do Rio de Janeiro no que diz respeititilizacdo dos websites oficiais.

5. Conclusoes

O avanco da Tecnologia da Informacédo, e especiGosendainternet tem mudado a
forma de a industria hoteleira gerenciar processtesnos e externos. Enquanto a TI
transforma estes processos trazendo produtividactamgpetitividade, geram-se também
expectativas maiores de seus clientes quanto a@sriesramentas utilizadas (p.ex. correio
eletronico eNebsitel

Este estudo identificou, de forma exploratériapmportamento de hotéis no municipio do

Rio de Janeiro frente a solicitagdes de informagédaorreio eletronico. Os resultados tém

mostrado que entre 80 e 85%, dos hotéis pesaqisaEtessitam desenvolver estratégias
para atendimento de clientes via correio eletrgnalem de uma maior integragdo com 0s
sites dos 6rgaos oficiais de turismo.

De acordo com Gilbert (1991), o mercado de turigsid amadurecendo e, apesar de as
taxas de demanda continuarem a crescer, ha previsbgue as taxas de crescimento
diminuam nas préximas décadas. Assim, o papel d&atiag tornar-se-a cada vez mais
importante para organizacdes do turismo que ope@srsetores publico e privado, uma
vez que elas deverao aumentar seu esforgco parameaatnpliar sua fatia de mercado.

Neste cenario, € importante que a industria hogettd Municipio do Rio de Janeiro esteja
preparada, entre outras variaveis, para lidar cemarhentas de correio eletrénico e
internet Dentro de um contexto de estratégia de presemigaennet ou estratégia online..

A luz da literatura de Tecnologia da Informacdouzisino. E com base nos resultados
encontrados neste estudo, sugere-se:

« Aprofundamento deste trabalho, com o objetivo dalisaer a relacdo entre as
respostas dadas e as percepcdes destes hotéis quatilizacdo de ferramentas
eletronicas.

- Estudos comparativos, utilizando este trabalhaeediferentes cidades turisticas
no Brasil para investigacdo das diferencas e aitiddes regionais quanto a
utilizag&o do correio eletronicoiternet

- Estudos de casos em hotéis, agéncias de viagenpemdoras turisticas,
principalmente as pequenas e médias empresasbessil
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Informacdes adicionais sobre estes impactos podembservados no artigo “ A Year After 9-11: Climipi
Towards Recovery - WTO Reports”ht{p://www.hospitalitynet.org/news/All_Latest New813195.html
em Outubro 2002).

Informacdes adicionais sobre estes impactos po@emblservados no artigo “War In Irag May Postpone
Tourism Growth But Will Not Cause Collapse - WTO pRes”
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Websites ou sites é todo conjunto de paginas W\WAfodiibilizadas pela entidade que o publica na @iten
englobando a home page, além de quaisquer pagireantente ligadas a esta, ndo sendo computadas
ligacdes com sites ou paginas de outras entid&R@ARES & HOPEN, 1998)

Por razbes de sigilo, o0s nomes dos estabelecimdotasn omitidos dos exemplos ruins, 0os nomes de
funcionarios foram alterados para “fulano” ou “siw0” e os custos das diarias alterados. Para ospio®
6timos foram mantidas todas as informacdes, excestos. Nao foram corrigidos erros ortogréficos das
respostas.
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