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Resumo

Este trabalho examinou a literatura recente sobre o impacto da utilizagdo da Tecnologia
da Informagdo e da Comunicagdo nos Canais de Distribuicdo do Turismo. Verificaram-se
as caracteristicas do produto turistico. Apresentou-se o ciclo de vida do produto turistico e
sua relagdo com a Tecnologia da Informagdo do ponto de vista atual e de seu potencial
futuro na divulgagdo, aquisicdo e utilizacdo nesta area. Apresentou a evolucdo dos
Sistemas de Distribuicdo Global, os Sistemas de Gerenciamento de Destino e a entrada de
novos participantes no cenario tradicional dos distribuidores de turismo, como a Internet
e tecnologia sem fio. Analisou-se o momento atual, as mudangas que estdo ocorrendo e
cenarios futuros para os canais de distribuicao.

O trabalho identificou que esta é uma area de potencial desenvolvimento para a area
académica e para o mercado brasileiro devido @ escassez de pesquisas na area e a
necessidade de maior competitividade face aos novos entrantes.

Palavras-chave: Tecnologia da Informacdo; Turismo; E-commerce; Sistemas de
Informacgao; Canais de Distribuicdao do Turismo

1. Introducao

Os avancos da Tecnologia da Informacdo tém rewwiadio o funcionamento dos
negoécios em todo o mundo nas Ultimas 2 décadas.ingmacto tém sido amplamente
sentido nas industrias dependentes de informagéw o turismo.

Devido as caracteristicas especificas da indugtriurismo, a Tecnologia da Informacgéo
(Tl) - a combinacdo de computacdo, comunicacdoe&roaica - tem sido utilizada
universalmente para desenvolver a industria. Selerppermite que a informacao seja
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gerenciada de forma mais efetiva e transportadéomiea veloz e disponibilizada para
gualquer cliente em qualquer parte do mundo quasdiatamente (Poon, 1993).

Pretendemos aqui identificar os passos mais Sigtifos onde a Tecnologia da
Informacdo e da Comunicagéo contribuiram e fadditao acesso as informacdes pelos
consumidores de produtos turisticos.

Apresentamos uma visdo geral, mundial, da evolugmoldgica nos canais de
distribuicdo do turismo, com a evolucdo dos GDSkK& Distribution System), os
Sistemas de Gerenciamento de Destino, a utilizdgdoternet, d&=-Commerce, tecnologia
WAP (Wireless Application Protocol), GPS (GlobalsRioning System) e apresentamos o
Ciclo de Vida do Atendimento a Cliente, a partir dade podemos identificar
oportunidades de utilizar a Tl para melhoria doditmento do consumidor.

2. A Distribuicao da informacao no turismo

O produto turistico por suas caracteristicas dangibilidade - por ndo poder ser
inspecionado antes da compra -, por sua complexidadenorme interdependéncia,
representa um desafio para os fornecedores. Ociorarto de informacfes precisas,
atuais e relevantes é essencial para a operacé&ngdida indastria do turismo (Cooper et
al., 1998)

Os turistas podem adquirir informagcBes de variagefa Entretanto, muitos escolhem
utilizar os servico de um intermediéario, que assdifezentes formas de atuacao (Fig. 2.1),
conforme definicdo de O'Conn@oo01).

Fig. 2.1 - Distribui¢cdo da Informag&o em Turismo
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O agente de viagem age tanto no servico de "busca e reservas" qeamo um consultor
do cliente, facilitando a procura por produtos adelps e, com a utilizagdo do seu
conhecimento e sua experiéncia procura encontraelbor experiéncia de viagem. As
operadoras de turismo criam pacotes de viagem e os colocam no mercadm aom
produto integral e Unico. Alguns Orgagaevernamentais de turismo também atuam como
intermediérios, distribuindo informacdo e matepiablicitario para as empresas de turismo
na regido. A funcdo basica desses intermediaritacibtar o processo de compra, € 0
intercambio de informacdes € fundamental para fesgz@o. Como tal, os prestadores de
servicgos turisticos devem fornecer-lhes a informadg forma apropriada para auxilia-los
no processo de venda. O intercambio de informagdesito importante em cada estégio
do ciclo de vendas do produto turistico. A infora@agleve fluir rapida e precisa entre o
cliente, os intermediarios e cada uma das empEsasismo envolvidas no atendimento
das necessidades do cliente. (O'Connor, 2001).

Com o crescente desenvolvimento de aplicacbes coso @la Tecnologia da Informacao,
a comunicacdo entre os fornecedores e 0s consuemidia produtos turisticos mudou
consideravelmente. A distribuicdo da informacdoistiva ocorre ainda da forma

tradicional como também de forma direta, em muithss casos, eliminando o

intermediario. Observando a Figura 2.2 podemosr ripta houve uma mudanca sensivel
na forma de distribuicdo do turismo.

Figura 2.2 - Fluxo da Distribuicdo do Turismo no Meado Atual
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Fonte: Kuoni Reisen Holding AG

A entrada de novos participantes, atraves da difdeduso da Internet e a proximidade de
todos os participantes da industria turistica @raateristica principal do momento atual na
distribuicdo do turismo. Esta nova ordem néo silittac a distribuicdo, porém criou novos

métodos de contato, possibilitando uma comunicaxtémativa entre fornecedores, agentes
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e consumidores. Além disto, contribuiu para acéwade produtos diferenciados e para a
diminuicéo de custos dos produtos turisticos.

3. Ciclo de vida de atendimento a cliente

O conhecimento do ciclo de vida do produto/servigastico é essencial para o
desenvolvimento estratégico de aplicacbes comiaagiio da TI.

O Ciclo de Vida de Atendimento a Cliente apresemtaa Figura 3.1 retrata as etapas da
compra e utilizacdo de um produto ou servico, gdesérito em quatro fases principais.

Durante a primeira fase — Pré-requisito — o cliepggcebe a necessidade de um
determinado produto ou servico e comeca a defiras saracteristicas. Em seguida, na
fase de Aquisicao, o cliente seleciona o fornecgesiiicita o produto, efetua o pagamento,
adquire o produto ou servico e inicia a analisaaktacdo. Quando ja em Propriedade do
produto, tem-se etapas de integracdo, monitoragfimedéizacdo, onde o produto é avaliado
durante a sua utilizacéo, sob os aspectos relaiedsiéncia e a efetividade. A fase final €
a de Abandono na qual o cliente analisa seus loére# se decide sobre a substituicédo, a
reutilizacdo ou abandono do produto ou servicanalé avaliar as despesas relacionadas
com aquela aquisicéo e utilizacao .

Figura 3.1 Ives e Mason 1990, pagina 59
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Conforme Ives e Learmonth (1990) a Tecnologia fiammacao pode fornecer ferramentas
e infra-estrutura que possibilitem a uma empresarsgeus clientes por todo o ciclo de
vida do atendimento. Apontam o Ciclo de Vida dendimento a Cliente como uma
ferramenta obrigatoria para gerenciar a forca dentd através de estratégias de
diferenciagdo: "Se o fornecedor pode auxiliarienté durante todo o ciclo de vida, o
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fornecedor pode ser capaz de se diferenciar das @@upetidores, normalmente atraves
de uma melhoria no atendimento ao cliente ou, gomal casos, gerando redugéo no custo
direto. " [Pag. 1197]

Exemplificamos, na figura 3.2, o Ciclo de Vida deedimento ao Cliente detalhado nas
12 etapas de um produto/servico turistico, de fajo@possamos identificar os momentos
em que a Tecnologia da Informacé&o poderia ser ysa@amelhor atender ao cliente.

Figura 3.2 Adaptacao de Piccoli at all, 2001, pégi40

Fase Acéo

Pré-requisito

1. Necessidade Estabelecer ou identificar a necessidade de unggwiamarketing, promocoes,
visitas a WebsSites, revistas especializadas, etc.

3. Especificacao Determinar o destino, roteiro, meios de transpontgps de hospedagem, datas da
viagem, etc.
Determinar se utilizara servicos de uma agéncidaatgem e turismo, compra
online, contato direto com fornecedores, etc.

AQUISICAO

4. Selecdo Obter informag8es suficientes, identificar e eseoffrestadores de servico
(agéncia, operadora, transportadora, hospedagerigaseturisticos no destino,
etc).

5. Pedido Identificar se produto atende as expectativas $dgteeco, servico oferecido)
Solicitar os produtos ou servi¢os ao fornecedor.

6. Pagamento Efetuar pagamento por cartdo, débito em contafdbkmncario, cheques,
conseguir financiamento, etc.
Aspectos essenciais: agilidade, seguranca, aproyesté cliente, confiabilidade
das informacdes anteriores.

7. Aquisicdo Momentos que antecedem a viagem - procedimentpseg@racdo: medidas de
seguranca, clima, bagagem, etc
Inicio da viagem - cumprimento de horarios préfeseridos, atendimento inicial
pelos fornecedores contratados (Check-in no aetmpuw hotel), etc

8. Aceitacdo Certificar que os meios de transporte, de hosp@daggrvicos contratados,
atendem a especificacao.

Propriedade

9. Integracéo Usufruir dos produtos adquiridos: assento no meitrahsporte escolhido, entrada
no quarto, .

10. Monitoracao na utilizacac Assegurar que servicos contratados continuam atelockes expectativas,

monitorar e administrar as mudancas que porveotoaam no plano inicial
(mudanca de horarios, clima, aquisicdo de prodertras, medidas legais e de
seguranca) ocorridas.

11. Atualizacéo (upgrade)  Melhorar o nivel do servigo solicitado: troca dasse de assento em avido,

mudanca para Quarto melhor em hotel, etc.

RETIRADA

12. Substituicdo Identificar experiéncias desagradaveis que possean & substituicdo do
produto/servigo.

13. Avaliacdo Avaliacdo da experiéncia de viagem. As expectafivasn atendidas? Esta
satisfeito?

14. Reutilizacdo Decidir se os produtos/servicos consumidos na wieggrdo reutilizados no futuro,
comentar experiéncia da viagem com amigos, etc.

15. Contabilizacdo Monitorar despesas advindas da aquisi¢éo e utilizde viagem.

Para identificar as areas onde a Tl pode produmiganho diferencial para os canais de
distribuicdo do turismo, deve-se analisar a in@waip canal de distribuicdo com cada uma
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das etapas. E um auxiliar na avaliacdo da relagé&oocconsumidor, avaliar e monitorar a
acdo de seus competidores e descobrir novas opmuat@s para utilizacdo da Tl no
provimento de uma melhor experiéncia de compra.

A vantagem competitiva advinda do uso da Tl é fgativa, porém € importante notar
que a velocidade de insercdo de novas tecnologiasarcado € grande e as estratégias
precisam frequentemente ser reavaliadas e atuafizadonsiderando-se que o0s
competidores também se utilizam de tecnologiaslaies e que os consumidores, cada
vez mais, demandam servigos mais sofisticados.

4. Tecnologia da Informacao como fator estratégico

A importancia da informacéo é crucial para a coms&c do éxito empresarial. Hoje é de
dominio dos empresarios que a questao nao é quatetmologia da informacéo tera um
impacto na posicdo competitiva da empresa, a quéstguando e como este impacto
ocorrera.

Desenvolvimentos em Tecnologia da Informacdo e dimuicacdo tém revolucionado

tanto a economia como os empreendimentos. Tecmaottaginformacao € definido como

"0 termo coletivo para os mais recentes desenvelios no formato eletronico, de

mecanismos computadorizados e tecnologias da coagdu, utilizados para aquisicao,

processamento, analise, armazenamento, cons@sgntinacéo e aplicacdo da informacao
(Poon, 1993)". Macroeconomicamente, a Tl tem sioinstrumento de desenvolvimento

e prosperidade de regibes, na medida em que cridigdes de competitividade no

mercado global. No nivel microeconémico, a TI peanéodas as funcbes de

gerenciamento estratégico e operacional, incremdata competitividade das empresas.
(Buhalis, 1998)

A industria do turismo é particularmente adequaata pdocao da Tl e Internet devido aos
seguintes fatores:

- E extremamente dependente da distribuicdo e ddgdigdo da informacio e é
caracterizada pela necessidade de suprir e olfmiaces através de toda a
cadeia de producdo e distribuicdo. Os sistemad gevernam varios aspectos dos
produtos de turismo e de viagens, de reservasaea/botéis a pacotes multimidia
concebidos para vender um destino. Tl auxilia ccmg@amento do fluxo desta
informacé&o de uma forma melhor (Poon, 1993).

- O conhecimento dos servigos turisticos dependefdanacéo recebida, isto é, os
servicos turisticos sao adquiridos antecipadamé&rsea utilizacdo e dependentes
exclusivamente da descricdo fornecida pelo tradéstito. Desta forma, a
transmissao da informacdo e da comunicacdo saspemnbaveis para o trade
turistico. Informagfes precisas e a tempo, rel@sapéara atender as necessidades
dos clientes, sdo a chave para satisfacdo da demanstica.

« A tecnologia afeta o fluxo da informacao entre smpoador e o consumidor. Os
sistemas de informacao sdo criticos para o suakss®tor onde a qualidade da
informacdo € dependente da transmissdo preciséciene$ entre os diferentes
setores e 0s consumidores.
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A medida em que a tecnologia da informac&o estéandala estrutura basica do comércio
e da sociedade em geral e com o crescimento dandemdos consumidores por
informacdes, sua importancia para o sucesso decurpeesa turistica so tendera a crescer
no futuro. Como resultado disso, as empresas itasstieverdo entender, incorporar e
utilizar a tecnologia da informacéo estrategicamgudra servir a seus mercados-alvo,
melhorar sua eficiéncia, maximizar lucratividadgyeréeicoar servicos e manter a
lucratividade a longo prazo.

5. Sistema de Distribuicao Global - GDS (Global Distribution System)

Segundo O'Connor (2001), os primeiros programaseservas foram desenvolvidos no
final da década de 50, na forma de sistemas irdata@ontrole para as companhias aéreas
- destinados ao uso de suas proprias equipes elvassao administrar a disponibilidade
de lugares de forma mais eficiente. Utilizando emnminal de computador ligado ao banco
de dados central da empresa, o funcionario do skforeservas da companhia aérea
poderia atender a consulta de um agente de viageioriaha rapida e facil. Nos anos 70,
com o surgimento de redes computadorizadas, foesandolvidos os CRS - Computer
Reservation Systems, considerados como precursiaresa eletrdnica, a medida que
estabeleceram um novo mercado de turismo e sisterdestribuicao.

Um CRS é essencialmente um banco de dados queigeoesstoque de empreendimentos
turisticos, ao mesmo tempo que distribui esta imémpdo eletronicamente a pontos de
venda remotos e parceiros externos. Os intermedi&iconsumidores podem acessar o
estoque, fazer e confirmar reservas. (Buhalis, 1998

Posteriormente, alguns fatores contribuiram pam ggi CRSs se transformassem em
Global Distribution Systems (GDSs):

« Queda nos custos de computacao e comunicacéo o3 @n

- Desregulamentacdo do setor das companhias aéredsstamlos Unidos, que deu
um grande estimulo ao crescimento dos sistemassdevas por computador.

« Aumento da concorréncia

Ainda segundo Buhalis (1998), os GDSs gradualmemtpandiram sua cobertura
geogréfica, se integraram a outros sistemas deesampraéreas e passaram a incorporar
uma diversidade de produtos e servicos turisticosjo hospedagem, aluguel de carro,
transporte férreo, atrativos etc.

No final dos anos 70 e inicio dos 80, nos Estadudas varias companhias langaram seus
sistemas:

Companhia Aérea - EUA Sistema
American Airlines SABRE
United Airlines Apollo
Transworld Airlines PARS
Continental Airlines System One
Delta Airlines DATAS I
Observatdrio de Inovagdo do Turismo — Revista Académica 7
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Apenas no final dos anos 80, a Europa e a Asia caram a desenvolver seus proprios
sistemas. Em contraste com os Estados Unidos, felesn desenvolvidos por
conglomerados de companhias aéreas nacionais ederana propriedade.

Conglomerado - EUROPA Sistema

British Airways KLM

Swiss Air Alitalia Galileo - baseado no Apollo

Air France Iberia

Lufthansa SAS Amadeus - baseado no System One
Conglomerado - ASIA Sistema

Quantas JAL Fantasia - baseado no SABRE

Singapore Airlines Thai PARS (software base do sistema Abacus)

Cathay Pacific

Ainda segundo O'Connor, uma das primeiras melhalgsses sistemas foi expandir seu
conteudo para incluir informacdes de estoque éatade outras empresas e facilitar o
processo de emissdo de passagens entre compahhpassibilidade de acesso a uma
gama muito mais ampla de véos aumentou a funcatadd dos sistemas, mudando sua
orientacdo, de um enfoque pequeno e regionalizada,uma perspectiva mais global.

A Figura 5.1 sumariza as principais evolucdes atasrna infra-estrutura da distribuicao
do turismo, para se adequar as necessidades ddriadu

Evolucéo da Infra-estrutura para Distribuicdo do Tismo

Fig. 5.1 - Evolucéo da Distribuicdo do Turismo

Crescimento de
Intermediarios

Estagio Inicial Desenvolvimento Surgimento de Canais de

Distribuicéo Online

Periodo Anos 20 a 50 Anos 60 a70 Anos 80 a inicio 90 Meados anos 90 - hoje
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Fornecedores ) . )
¢ Cias. Aéreas ¢ Cruzeiros
* Hotelaria e Cias. Aéreas
.  Pacotes
* Hotelaria

Necessidade da e

Inddstria

e Tr. Férreo
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Aumento da .
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capacidade de
processar volume de
informacao.

Melhoria na velocidad(
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Reducéo de tempo -
custos necessarios
para processar

bilhetes « Aumento da confianca na

e Melhoria no tempo de seguranca da Internet.

+ Aumento processamento de

* Perceber e trabalhar

produtividade dos
agentes de viagem

» Determinagéo
imediata de voos e
assentos disponive

* Mudanca no
estoque

e Automatizacao do

reserva de 3 horas pal
segundos.

* Reducdo da taxa de
erro nas reservas.

* Reducéo de pessoal e
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Agentes de viagem
acessam rapidament
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Possibilidade de
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percepcdes de clientes.

Oferta de produtos
turisticos complexos.

Possibilita ao cliente
escolher e montar o
produto.

Atende necessidade de
pequenos e grandes
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registro de aliancas globais. fornecedores,
passageiro(PNR) intermediarios e clientes.

* Globalizacdo dos
GDSs.

* Reservas online

Caracteristica e Sjstema e SABRE « SABRE

do Sistema Eletromagnético -

sinal eletronico Dois computadores ~ +  Worldspan

entre o terminal do IBM 7090 usados pare |, . o
agente e controle STERETENTSING €
processamento de o Galileo
central.
dados. .
« Equipamento com * CRS-Hotéis
sistema de leitura R
de cartdo.
Deficiénciado « Tempo de espera + Inadequada » GDSs possuem textc
Sistema elevado no confiabilidade do somente e utiliza
processamento da sistema devido a comandos
informacéo. utilizacdo por milhare: complexos.
 Dificuldade em de agencias. » Sistemas legados sa
associar um assent desatualizados, de
a um PNR com alta manutencéao,
preciséo. carecem de

significativo tempo
de treinamento e tén
limitada capacidade
de busca.

Fonte: WTTC IT/eCommerce Task Force, May 2002

Agéncias online:
Travelocity.com
Orbitz.com
Decolar.com
WebSites de Fornecedores:
Cias Aéreas.com
Redes Hoteleiras.com
Consolidadoras
Priceline.com
Expedia.com
HRN/hotels.com

Reservas online através ce
GDS

Planet Sabre
Pro Web (Amadeus)

Dados do cliente estdo
fragmentados.

Carente de padrdes de
comunicacao entre
fornecedores e
intermediarios.

Impossibilidade de
fornecer produtos
complexos.

Impossibilidade de provet
informacdo sobre medida,
de acordo com

necessidades individuais.

Os sistemas de distribuicdo global atualmente penrmo acesso a uma grande variedade
de sistemas administrados por locadoras de vejcobosorcios de transporte maritimo,
redes de 6nibus e trens, cadeias de hotéis, emi@soAlém de distribuir os produtos de
viagem, eles também fornecem informacgdes de vidggortantes (como dados sobre o
destino e as previsbes meteoroldgicas), auxiliaramigzsao deravellers cheques, fazem
cambio de moeda, validam cartdes de crédito, enttérarturas de seguros e automatizam
muitas das funcdes administrativas internas dotaginviagem (Poon, 1988).

Estes sistemas estdo também implementando outhr@tégms tais como estrutura de
reservas para atividade de lazer, uma vez quedé&uorgentrado nas viagens de negocios

e diversificagdo de mercado.
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Atualmente eles ndo servem apenas o mercado dasiagyée viagem. Os departamentos
de viagens das empresas, 0s planejadores de ewn®satacadistas tém de juntado aos
agentes de viagem. Na verdade, as operadoras deegf@stentando ganhar acesso direto
a qualquer empresa que tenha um movimento de viagéamente para justificar a entrada
(Coyne, 1995). Muitas outras formas de distribuigktronica estdo sendo conectadas aos
sistemas de distribuicdo global, como a Interneg germite ao proprio consumidor ter
acesso, fazer sua reserva diretamente do computadora casa ou escritorio.

O crescimento da distribuicdo online do turismo samransformado em uma pressao para
os GDSs. A arquitetura em que foi desenvolvidocdifa sua integracdo on-line. Os
sistemas GDS foram criados em uma linguagem degragao chamada TPF, designada
para processar com rapidez um grande volume dsattéaes. Entretanto, a natureza nao-
relacional dos sistemas GDSs criou uma dificuldaale atender as necessidades de um
turista de lazer. Através de mecanismos de reseistamizados, os GDSs tém conseguido
um progresso significativo em termos de tornarisfra-estrutura mais acessivel ao cliente
final (Accenture, 2002).

A medida que os consumidores gastam mais tempeupmodo” do que "reservando”, o
volume de acesso ao sistema aumenta. Além dist@ goaazenar um elevado volume de
precos disponibilizados online, a estrutura doemist ttm se tornado mais complexa.
Como consequéncia, os custos de acesso aos GD@asn@&ntado, que, em contrapartida,
sao repassadas para os agentes de viagem geraralongmto nas taxas de acesso.

Outros fatores tém representado desafios para & GD

« Centralizacdo de informagGes por consumidor. Odoslado cliente estéo
fragmentados, dificultando ao agente de viagentemdanento ao consumidor de
forma diferenciada e personalizada, pois informagde cliente ndo podem ser
acessados quando e onde sdo necessarias pamdex atecliente de forma rapida
e eficiente.

- Complexidade de Produtos: pacotes de viagens,imvazeresorts sdo exemplos de
produtos que tém uma gama de informac¢des que aasfrutura atual dos GDSs
ndo conseguem representar.

6. Sistema de reserva de hotéis

O crescimento das reservas eletrbnicas de hotaisitlo limitado pelo fato que apenas os
grandes grupos hoteleiros internacionais estdo ctashes aos GDSs. Os agentes de
viagem, todavia, requerem que o sistema ofereganimaigcbes sobre todos os tipos de
hotéis - domésticos ou internacionais, membrosedes ou independentes, pequenos ou
grandes. Dessa forma, hd uma pressdo cada vez swhog 0S grupos pequenos e
independentes de encontrar uma maneira de estasponiVeis eletronicamente apesar
dos consideraveis custos envolvidos.

Duas estratégias alternativas que estdo sendoadtls por empresas menores para superar
esse problema e ganhar economias de escala sdso@ag8o0 em um consorcio de
marketing e a terceirizagédo de sua funcao de magk@'Connor, 2001).
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A oferta eletronica de hotéis pela Internet termsstrado mais eficiente e tem conseguido
melhor retorno que os antigos contatos telefénf€asroll e Siguaw, 2003). Além disto,
os hotéis e as cadeias de hotel tém utilizado taldigzdo eletrénica para reduzir custos
eliminando o intermediério e processando a resdinamente pelo site. Este contato
direto tem trazido contribui¢cdes para os hotéigifasdo a fidelizacdo do cliente.

O'Connor (2001) cita que nos Estados Unidos, maisndtade das reservas em hotéis
acontece por meio de um sistema de reservas cotdapizizdo, diferentemente da Europa,
onde a norma é menos de 10%. Por qué? Uma dagppisrazdes € a forma pela qual a
industria hoteleira est4 organizada fora dos Estadisidos. A existéncia de bandeiras
(sejam de propriedade ou gerenciamento) € muit@semmum na Europa. Um quarto em
qualquer hotel grande de marca tera instalacoasikdédes padronizadas (por exemplo,
duas camas de casal, banheiro no quarto, teleftelewesao). Entretanto, onde ndo existe
rede, pode-se ter menos certeza do que se estéaraie

Uma outra diferenca fundamental entre os Estadidodre a Europa esta no tamanho das
propriedades. Nos Estados Unidos, um hotel é cersld pequeno com 70 a 150 quartos,
enquanto na Europa, essa propriedade seria coadadeelativamente grande (Richards,
1992). Na Europa como no resto do mundo, a maide @hos hotéis tem quartos com
menos de 50 quartos e séo classificadas como pegjoeenmédias empresas (PMEs). O
porte dessas empresas torna o uso de distribuetoreca mais dificil por varias razdes.

Frew e Pringle(1995) identificam um relacionamegndére o tamanho e a tendéncia de se
utilizar sistemas de computador (um pré-requisgoessario para o uso de GDS/CRS),
com as pequenas empresas tendo muito menos chdmdager uso da tecnologia. As

pequenas e médias empresas também tém recurstadds)i ndo apenas em termos
financeiros, mas também de gerenciamento e temdondgonarios, e o uso de canais

eletrénicos é (correta ou incorretamente) consttecamplicado e dificil.

7. Sistema de gerenciamento de destino

Atualmente é claro para todo a industria turisfjea a Internet estd causando um impacto.
Apesar da Internet representar uma oportunidadeoriante para os fornecedores
independentes, particularmente para os pequeno&desnempreendimentos, eles tém
sentido imensa dificuldade para conviver com a dexiglade progressiva e os desafios
deste ambiente. A implementacdo de estratégiaduedes de Tl efetivas e viaveis é
realmente retardada pelas fraquezas estruturaisn#lexidade da industria e o fracasso
dos sistemas tradicionais em prover a distribuiggmessaria a grande maioria dos elos da
cadeia turistica, levou ao desenvolvimento de upo talternativo de sistema de
distribuicao turistica. O DMS (Destination Managemg8ystem) € considerado como “um
canal de distribuicdo complementar e ferramentatégfica para restabelecer equidade na
alocacéo do poder e margem de lucro entre os pasade distribuicdo”. (Buhalis, 1996)

Segundo O'Connor (2001), os sistemas de distribgtgbal e de reservas por computador
tém seu foco fundamentalmente no cliente de negoni@o sendo capazes de atender ao
guadro de necessidades complexo e exigente ddeclienlazer. Essa necessidade levou
ao desenvolvimento de um novo tipo de sistemastaliiicido concentrado especialmente
nas exigéncias tanto dos 6rgdos regionais de toriguanto aos empreendimentos de
servicos turisticos de pequeno porte. Esses sistad@a conhecidos por varios nomes
diferentes, incluindo, entre muitos outros, sistehabanco de dados de destinos, sistemas
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de gerenciamento de destinos (DMS), sistemas aemial;do de destinos, sistemas de
servigo aos visitantes, sistemas de informacOesagdem e sistemas centrais de reservas e
informacdes e tiveram seu desenvolvimento iniciaddnicio da década de 90. Embora
seu conteudo exato varie, eles também tém umafidoem comum - foram projetados
para distribuir informacfes sobre uma gama diversdrangente de produtos turisticos,
geralmente de uma regido geogréfica especificajreantentativa de facilitar o melhor uso
econdbmico da estrutura da regido (French, 1994maCoesultado, eles estdo mais
inclinados a incluir estabelecimentos menores eresag turisticas nao-relacionadas a
hospedagem, do que as grandes redes hoteleirasm&laria dos casos, seus
desenvolvimento foi estimulado pelas organizactdsticas regionais, e, assim, seu foco
tende a ser no lazer e ndo nas viagens de negocios.

Sheldon (1997) apresenta uma analise ampla dos dagodeveriam ser fornecidos por
esse tipo de sistema:

Os orgdos regionais de turismo tentam fornecerrmdgdes sobre estruturas publicas e
privadas. Para o setor privado, isso inclui infagtes sobre hospedagem (tipos,
classificagcbes, localizacOes, precos, instalacbedisponibilidade), transporte (meios,

horarios, destinos, precos e disponibilidade),inmée(componentes, passeios, atividades,
datas e disponibilidade), atragOes, eventos e tenineento (descri¢des, locais, precos,
horarios de funcionamento e disponibilidade) eawgsintes (gastronomia, local, tamanho,
faixa de precos e horarios de funcionamento). Bagetor publico, a informacédo deveria

incluir parques, museu, galerias (horarios de fumainento, descricbes, precos de
ingressos, locais e mapas), transporte publicoaflus;, destinos, meios e precos),
ambiente (condi¢cdes do trafego, previsbes do teropodicdes para esqui ou praia) e
exigéncias legais (controle de fronteiras e exigénde saude).

O acesso a informacao desse tipo tem se torna@oveadmais importante para os agentes
de viagem, a medida que seu papel muda da vengaaes predefinidos para o de
operadora de turismo pessoal - unindo e consolaldifdrentes bens e servicos turisticos
para atender as necessidades individuais de seuesl| (Vlitos-Rowe, 1992). Outra
melhoria sendo implementada por varios orgaos w&ria € a disponibilizacao direta do
banco de dados ao publico, utilizando CD-ROMstédgte e a Internet.

Uma extenséo légica do conceito desse sistemdwdrinma estrutura para fazer reservas
de forma que os clientes potenciais (seja antesag@m ou depois da chegada) possam
encontrar o produto turistico que atenda as suesssiglades, verificar disponibilidade e
precos e entdo fazer suas reservas em um proogedmgado. (Sussmann e Baker, 1996).
Uma outra funcionalidade do DMS € a prestacdo darmmacdo aos prestadores de
servicgos turisticos sobre seus clientes e ageotesitando para uma promocao dirigida,
firmemente concentrada no individuo. Os nichos decatdo pequenos demais para serem
servidos por marketing de massa precisam ser fobewlds e atingidos. Para obter isso, é
vital "uma compreensao profunda das exigéncias, a@qgsectativas e dos desejos
complexos dos consumidores, bem como as limitaggesempo e orcamento”(Poon,
1989).

A medida que estes sistemas tém se tornado maignsprdetecta-se uma alta taxa de
fracasso, devido principalmente a dificuldade ddemlapoio e comprometimento,
obrigatorios para o sucesso do DMS, tanto do s®iblico quanto do privado. Atuando
regional ou localmente, estes sistemas deveriaorpocar e coordenar toda a gama de
servigos turisticos. Eles deveriam também ser smitgrados, isto €, utilizar todos os
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recursos de TI disponiveis na regido, coordenarsiskemas computadorizados dos
pequenos e médios empreendimentos turisticos grénkes com a comunidade local
(Buhalis, 2000a). Informatizacdo e ligacdo em redie toda a populacdo de
empreendimentos do destino é essencial para cetstahento de uma rede online e para
aproveitar a funcionalidade destes sistemas. Ragirso desenvolvimento bem sucedido
de um DMS, cooperacdo e aliancas entre toda atimad(do turismo sdo necessarias
(Martini et al., 2000).

No entanto, tem ocorrido debates em como um DMSergevser implementado e
gerenciado. Varios sentem que o envolvimento dor ggiblico e do orgdo de turismo
nacional em particular, é essencial para:

- integrar o DMS ao marketing global, promovendo esgeiando estratégias do
destino;
- apoiar financeiramente, devido ao custo de deseimehto;
« assegurar a exatidao e a confiabilidade dos d&iG®(nor, 2002).
Outros argumentam contra o envolvimento do setbliqni
« a criacdo de uma competi¢cdo injusta, agindo comgpetidor subsidiado para os
agentes de viagens e operadoras;

- a estrutura da maquina governamental ndo € adegaadagerenciar um sistema
desta natureza, uma vez que o setor publico enh @@&ndremamente politizado e
burocratizado para operar um negdcio com sucessaundo digital;

« 0 DMS deveria ser operado como um empreendimemeical, com medicdes de
performance quantificadas, relatorios abertosretesa organizacional flexivel que
promova resposta rapida e inovacao;

« corpo funcional deveria ser motivado e com podedeEsédo para aproveitar as
oportunidades a medida que aparecem. Somente pagaes do setor privado
podem manter tal estrutura (O'Connor, 2002).

8. Internet

A medida que a realidade de um mundo interligadabsorvida, ficou aparente que a
chamada revolucdo da informacdo estava amadureEidguanto a Internet provou conter
um arsenal de informagdo, também se transformowrannstrumento de negécios. E-

Commerce tem gerado efeitos diretos e indiretdgrnios e externos em individuos e
organizacbes. Tem removido as barreiras tradictiodai comércio: tempo, distancia e

meio fisico. A vantagem da industria do turismbreoa maioria dos outros setores da
economia € que o consumidor recebe o produto eratenmo ponto de producdo. Desta
forma, néo existe a necessidade de expedicdo diutprauma tarefa que encontra sérios
problemas de logistica de distribuicdo, o que temadp a maior parte da insatisfacdo de
clientes. Apesar disto, varios pontos tém sidmiificados como obrigatérios para o

aproveitamento total do potencial B&Commerce pelo turismo (Buhalis, 1998):

« aumento da seguranca das transmissoes;
« assegurar a credibilidade da informacéo;
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- elevar a banda e reduzir as limitacdes de veloeidad
« reduzir insatisfagdo e duvidas dos usuarios;
« promover o treinamento adequado dos especialistas

« desenvolver igualdade de acesso tanto para pequemasto para grandes
parceiros;

« estabelecer estrutura de precos para distribuigdioformacao e reservas;
- acelerar a criacao de procedimentos de padronizica&dormacao e reservas

Além do alcance mundial, as tecnologias on-linéndastria do turismo sdo responsaveis
por um aumento da eficiéncia na comunicacdo contliestes, uma melhoria na
pesquisa, marketing, transacfes financeiras e gareanto do negocio. Além disto,
outros desdobramentos importantes podem ser eadostnas transacdes e comunicacdes
entre as diferentes partes da industria. Partitdate a Internet estimulou mudancas
fundamentais na operacao e distribuicdo da indlsto turismo (Buhalis. 2000b). A
Internet teve um efeito significativo na distribdicdos produtos turisticos e tem produzido
um estremecimento nos canais de distribuicdo anteente instituidos. Ligacdes diretas
com os consumidores, eliminando os intermediari@®8s (Global Distribution Systems)
sdo algumas das grandes vantagens. Portanto, ocjabtda Internet tem sido muito
tentador para aqueles setores da industria do morigjue precisam construir
relacionamento com os clientes, que precisam dalinonstos na cadeia de fornecimento,
que buscam distribuicdo facilitada de seus prodwgogiue necessitam congregar
informacdes sobre os clientes.

Este novo instrumento € visto como uma forma ddittactodos estes fatores (Main,
2000).

Varios estudos tém revelado que o turismo indep®ade 0s pequenos empreendimentos
turisticos tém sido marginalizados na industrigstioa. Isto € devido a inabilidade desta
parcela na transformacdo das melhores préticas emidad & relutdncia em utilizar
tecnologia s da informacdo (Main, 2000). Eles egiérdidos no mercado eletronico.
Prevé-se que a Internet proverd uma vantagem ciivepgpara os fornecedores de
pequeno porte, devido a sua caracteristica de ccaglobal, permitindo uma
representatividade no mercado eletronico. A vidade ou visibilidade comercial da
Internet, permitindo acesso dos consumidores mismdil horas por dia, 7 dias na
semana, 365 dias no ano, atende particularmenteeqsenos negdcios, a um custo
minimo (Buhalis and Main, 1998).

Porém verifica-se hoje que muitas sdo as barrguasmpedem as pequenas empresas a
investir em Tl e Internet. Ankar e Walden (20013tdeam quatro, que séo especialmente
importantes:

« caréncia de recursos financeiros;

« caréncia de experiéncia/conhecimento de TI;

« resisténcia a mudancas;

« localizacéo pulverizada.

Observatdrio de Inovagdo do Turismo — Revista Académica 14
Volume I — NUmero 4 —Dezembro de 2006



Tecnologia da informagao e os canais de distribuigao do Geyse Helena Costa Santos Mendes
turismo: uma reflexao sobre o tema Ritha De Cdssia Jacome Buczynski

Além de né&o terem consciéncia das técnicas e fermtas disponiveis, 0os seus esforcos
também tendem a ser descoordenados, inconsisentes-direcionados, resultando em
baixa eficiéncia.

9. Comeércio eletronico nos canais de distribuicdo do turismo

O avanco do turismo pela Internet tem alteradoumiddmente a hierarquia da direcédo da
informacdo e dos pagamentos. Com a modalidade dércm eletronico B2C (Business
to Customer) um turista pode fazer reserva pele, réel qualquer combinacédo de servicos
de turismo com ou atraves de qualquer combinac&ordecedores ou intermediarios. A
utilizacdo pelo setor de turismo da modalidade ateércio eletrénico B2B (Business to
Business) aumenta consideravelmente a medida giaefeenecedor e cada intermediario
comeca a conectar seus proprios sistemas de res@ntio passa a oferecer uma gama
bem maior de produtos de turismo (Werthner, 2003).

A industria do turismo lidera as aplicacdes no BR®G um faturamento proximo a 50%
do faturamento total dos negocios B2C.

As mudancas ocorridas na estrutura do setor toigipdem ser melhor examinadas
comparando o Diagrama 2 abaixo, que descreveisntoratravés da Internet, com o
Diagrama 1, que mostra a estrutura antes da egiat@a Internet. (UNCTAD, 2000)

Figura 9.1 - O turismo antes da Internet
CRS - Sistemas de Reserva Automatizados
GDS - Sistemas Globais de Distribuicdo

Fornecedores Intermediarios Consumidores
Hotéis Cadeias de Hotéis
Restaurantes Operadores de Turismo
Companhias Aéreas Agentes de Viagens Turistas
Outros Transportes e Servicos CRS/GDS*
Entretenimento Associacdes de Empresas de

turismo

A Internet possibilita que todos o0s agentes ecoo@snitradicionais deste setor se
convertam em infomediarios. Um novo tipo de intedi@g@o que oferece servigos que
promete ajudar os usuarios de e-commerce (espetcisms pequenos, como empresas de
pequeno porte) a selecionar informacdo relevant@ved de portais, servigos
customizados. Os infomediarios surgiram principat®@edevido ao enorme volume de
informac&o na Internet. Uma pesquisa simples gemiofinidade de paginas Web, URLSs,

0 que na maioria das vezes confunde o usuario.dso de pequenos empreendimentos
gue mantém seus WebSites isolados, esta situagdltarem perda de tempo e dinheiro.

A previsdo é que a atuacao dos infomediarios sejes mmtensa no segmento de e-
commerce B2B. (UNCTAD, 2000).

Figura 9.2 - O turismo através da Internet

Fornecedores Intermediarios Infomediarios Consumidores
Hotéis Cadeias de Hotéis Hotel.com
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Restaurantes Operadores de Companhia aérea.com

Turismo operador de turismo.com
Companhias Aérea Agentes de Viagens Reserva de viager Agente de viagem.com Turistas

e turismo pela

Outros Transportes CRS/GDS WEB (Travelocity, Outros fornecedores.com
e Servigos Expedia... ) cadeia de hotéis.com
Entretenimento Associacdes de Associacdo de empresas de

Empresas de turismo turismo.com

OCD.com
OCD Guia de viagem.com

Diante do fato que os agentes econdmicos mundigsatyam no mercado de turismo
estdo se convertendo em infomediarios, ndo caugaesa que hoje em dia existam
inumeros WebSites de viagens na Web.

Se querem ter éxito, os infomediarios devem intptage no mercado com uma marca
confiavel, que goze de aceitacdo positiva peloswoidores. As empresas que tém uma
presenca fisica no mercado e tém conseguido montanegdcio que Ihes produza boas
vendas gozam de uma vantagem dupla. Em primeiar,lllges permite criar uma marca
gue identifique seus produtos na rede, marca qagregmara a que tém estabelecida fora
da rede e a suas operacdes no mundo real por nasioguhis entram em contato
fisicamente com seus clientes e recebem deles edibdek imediato. Em segundo lugar,
estdo em condicdes de estabelecer e financiarrépagpmarca na rede paralelamente as
atividades de comercializacdo e relagbes publicas j§ tém em curso e aos recursos
gerados por estas atividades. Por outro lado, tesniediarios que se transformam em
infomediarios também encontram desvantagens impgegaEm geral estdo atados por
uma rede de lojas fisicas de alto custo com difesemiveis de exclusividade com
fornecedores e agentes.

A pretensdo de toda empresa do setor que decidarape Internet € se converter em
ponto dominante de acesso a Web para os consumiplotenciais de produtos turisticos.
Apesar da qualidade da relacdo B2C ser fundamer&talse podera ser alcancada se nao
houver uma rede bem desenvolvida de operacfes Bled®% somente através desta rede
€ possivel para a empresa que decide operar nmadntgferecer um produto completo,
complexo e competitivo. Disto podemos concluir questrutura do setor do comércio de
turismo atraveés da Internet ndo pode ser uma esdrastatica.

Buhalis (1998) questiona o futuro dos intermedgdo turismo, partindo de argumentos a
favor e contra a desintermediacédo dos canais debdigsdo do turismo (Fig. 9.3). Uma
certeza porém podemos ter, que o futuro da inteag&d do turismo serd bem diferente
da situacao atual.

Argumentos a favor da desintermediagao dos caeaissttibuicdo do turismo:
- Agéncias de viagem e turismo adicionam pequena \algproduto turistico, por

atuarem principalmente como escritério de reservas.

- Agéncias de viagem e turismo somente gerenciamrnifgdes e processam
reservas.

- Agéncias de viagem e turismo sdo parciais na escdk fornecedores que
oferecem comissfes mais elevadas e séo parceilosgietempo.
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Turistas mais experientes detém um conhecimentormaie o agente de viagens,
principalmente sobre mercados especializadoskex: s

Idas as agéncias de viagem e turismo demandam tersfo limitadas aos horarios
comerciais.

Comissfes das agéncias de viagem e turismo aumenpaeco final dos produtos
turisticos.

Agentes de viagens e turismo ndo sao treinadosuadamente e nem sempre
detém experiéncia.

Existe um aumento de viagens independentes e umiaui¢do nos pacotes de
viagens.

Tecnologia possibilita aos consumidores de encarreg da maioria das suas
funcdes de sua mesa de trabalho.

Intermediarios eletrénicos oferecem flexibilidad@aior variedade de escolha.

A re-engenharia da industria do turismo (ex.: tickéetronico, programas de
fidelidade, companhias aéreas de baixo custo)ttauila desintermediacéao.

Argumentos contra a desintermediagéo dos canalsttduicao do turismo:

Agéncias de viagem e turismo s&o consultores giofiais de viagem e oferecem
servigos valiosos.

Agéncias de viagem e turismo possuem especiakigiaseconomizam tempo e
dinheiro dos consumidores.

Tecnologia é de dificil uso e cara para ser adipuipelos clientes.
Grande parte do mercado é constituida de naottseesn computador.

Quanto mais os computadores e a Internet ficar@ms oomplexos, as pessoas
precisardo de especialistas para os ajudarem.

Agéncias de viagem e turismo oferecem consultorétisg e agregam valor
prestando informacdes.

Intermediarios eletrbnicos atendem principalmentegmento de negdcios e sao
mais caros.

Agéncias de viagem e turismo podem fornecer methprecos e condi¢cdes por
conhecer melhores canais e ofertas.

Agéncias de viagem e turismo oferecem um calor lhhone&um pessoa lidando
com o consumidor.

Agéncias de viagem e turismo reduzem a inseguraacaiagem, ao serem
responsaveis por todos os preparativos.

Agéncias de viagem e turismo podem oferecer methprecos comprando de
operadoras e fazendo fechando pacotes de excurséao.

TransacOes pela Internet ndo sdo ainda seguradiaveis.

As agéncias de viagem e turismo tradicionais paetigever sua forma de atuacéo para se
adequar a nova realidade e definir o segmento deathe em que pretendem se
concentrar. Precisam agregar valor a experiénciaatgem. Agéncias de pequeno porte
terdo que desenvolver um foco claro, se espeai@iaem produtos ofertados a
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comunidade que atendem. Ao mesmo tempo em queestdIrevertendo a ordem preé-
estabelecida na distribuicdo do turismo, tambénmeoée ferramentas que deverdo ser
utilizadas pelos agentes para se firmarem no mercad

A aparicdo da comercializagdo on-line de produtoso edesenvolvimentos dos
infomediarios oferecem as Organizacbes de Comemaialo de Destinos uma
oportunidade Unica de melhorar sua posi¢cdo no miencaundial do turismo. A presenca
na internet deixou de ser uma opc¢ao para qualqgansmo que aspire a ser uma OCD.
O destino continua sendo uma das primeiras dectg@e$oma o possivel turista quando
busca na rede um produto adequado. Se a OCD n&» oduzir uma informacao
instantanea satisfatéria e inspirar no futuro taré confianca de que encontrara respostas
as consultas que tenha durante a sessédo de busdardeacdo, para que encontre outro
destino é necessario somente que utilize 0 mouseppacurar um novo destino em outra
pagina eletrénica e havera sido perdida aquelawpdade. (UNCTAD, 2000)

10. Novas tecnologias - WAP, GPS e 3G

O desenvolvimento da tecnologia celulair@less) e a rapida penetracdo da telefonia
celular no mercado é totalmente favordvel ao twismor suas caracteristicas de
portabilidade, mobilidade, capacidade de transpetenformacdes € uma ferramenta que
se adequa a prestacao de informacao turisticaagmte onde quer que esteja e qualquer
momento (Starkov, 2001)

A definicdo de Internet mével € simplesmente azaifdo da tecnologiaireless para
acessar a Web e informacdes de rede através despositivo mével, como um terminal
portatil, telefone celular (habilitado para WAP&Eymputador portatil e outros dispositivos
novos que estdo emergindo, inclusive dispositivogatenciamento de informacéo pessoal
(PIM-Personal Information Management). A promessacksso a WEB "imediatamente,
a qualquer tempo e em qualquer lugar ", com sesvpersonalizados e dependentes da
localizacdo geografica sdo as grandes vantagelmsediaet mével.

* WAP (Wireless Application Protocol) - padréo paransporte de servigcos como e-mail e
mensagens de texto na rede sem fio.

Ainda segundo Starkov, Inimeros desenvolvimentagirsun nos ultimos utilizando
tecnologia celular. Alguns ja estdo sendo deseidadvpara a inddstria turistica e outros
ainda estdo sendo objeto de estudo:

«  WAP (Wireless Application Protocol) - Permite o eegolvimento de aplicagbes
direcionadas aos consumidores, tais como servgssaolos na localizacdo, avisos
imediatos, servicos altamente personalizados, @vP4 horas, aplicagbes de
busca com voz, além de outros servicos que incremme a produtividade dos
funcionarios e interagdo entre funcionarios em efiage 0s escritorios centrais,
acesso a negocios automatizados, aplicacbes deeQRKdas, etc.

« 3G (terceira geracao de sistema de telefonia celkedan suporte a velocidades de
384Kbps até 1.5Mbps) - Permite que telefones aesileecebam completo servico
de dados e estejam permanentemente conectadasréetnPermitira a seu usuario
manter acesso a seu escritorio enquanto estijandia.
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« VoIP (Voz sobre IP) - Permite ligacdes telefénicaem voz pela Internet,
possibilitando a criacao de aplicagbes com voz.

« Quiosques publicos - Permite ao viajante acess@rniacoes em terminais
publicos, da mesma forma que o faria em casa @seritorio.

« iTV (TV Interativa) - Permite ao usuario interagom a televisédo além de trocar
canais, controlar o volume e assistir videos. iT&/mptira a escolha de videos,
jogar jogos, fazer transacbes bancéarias e com@@epanhias de viagem estao
desenvolvendo servigos para explorar iTV. No Réinalo o canal de compras de
viagens ja detém de 2 a 3% da venda de pacoteagkns.

« GPS (Global Positioning System) - utiliza satélipesa determinar a localizagédo
geografica do portador. Em conjunto com outros auentos com tecnologia
wireless permitirdA o monitoramento de veiculos, trens, oswe até mesmo de
pessoas.

- PalmTop - Permite comunicacao ativa ou automatit@ elientes e outras pessoas
ou maquinas através de voz ou manualmente. Quadgueico que vocé precisar
serd acessado de qualquer lugar, permitindo um mnaditi@itado de informagéo
turisticas

+  M-Commerce (Mobile Commerce) - permite aos consonesl completar
transacdes comerciais (reservas, confirmacescamtaompras, etc) atraves de
dispositivo movel.

« Virtual Reality Display - Permite ao usuario ass@tvideos de destinos turisticos.

11. Outras Aplicacoes

Com a tecnologia atual, varias aplicacdes estddosdasenvolvidas como auxiliares na
venda de produtos turisticos como também para acdwi de um diferencial no
atendimento ao cliente. Dentre elas Buhalis (1888)

« E-mail - como forma de atendimento a cliente, djagbo de produtos

- CRM (Customer Relation Management) - aplicacaazatla para captacdo de
nicho de mercado, na fidelizagdo de clientes.

« TRS (Travel Recommender System) - aplicacdo denilWaebSites de e-commerce
utilizada para mapear as necessidades do turisidicar destinos de acordo com
caracteristicas pessoais do turista, disponibiéidde tempo, tipo de turismo
desejado.

- Programas de Fidelizacdo de Clientes - comumeiiteadbs pelas companhias
aéreas, redes hoteleiras, etc.

- E-ticket - emissdo de ticket eletrbnico, que elmnincontroles e custos
desnecessarios.

« Check-in online, check-in por celular WAP - apli@gacem uso por companhias
aéreas.

12. Troca de informacdes entre sistemas turisticos
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Os canais de comunicagao entre os sistemas dariadis turismo ndo foram concebidos
para se comunicarem. Este tem sido um empecilleoyraa troca de informagao entre os
sistemas de informacéo existentes (Accenture, 2002)

Para tentar resolver este problema, algumas eesdad trabalhado na criacdo de padrbes
de comunicacdo entre os sistemas. A adocdo death®es significara a unido da
industria do turismo, simplificara as transacddmere reduzira custos. Tornara possivel a
troca de informacdes de negdcios entre difereigensas e empresas atraves da Internet.

Ao trabalhar com estes padrdes, 0s parceiros décimsgnecessitardo somente de uma
interface para se conectar um com o0 outro. Istar&rinovas oportunidades para
fornecedores, intermediarios e consumidores.

A adocéo pela industria dos padrdes possibilitara:

« Plataforma de comunicac¢éo de baixo custo e altmeaé;

- Facilitar o desenvolvimento de novas escolhas aisale distribuicdo do turismo ;
« Criacdo de novos produtos de baixo custo;

« Melhorar o processo de reserva;

- Comunicar informag@es criticas que permitam a é&peia Unica de viagem ao
consumidor.

13. Conclusao

Baseadas no estudo apresentado, as autoras ceéstpaeem dizer que hoje € certo que a
adocdo das tecnologias da comunicacdo e da inf@ondeixou de ser uma opcao. Os
paises de destino e as empresas de turismo quengter seu lugar no mercado, devem
estar presentes na rede. Os destinos e os pradaissdistantes ou de pequeno tamanho
que criam WebSites inovadores e bem concebido®gaream o mesmo acesso que 0S
demais nos mercados internacionais. De fato, deuwersem conta ndo o custo de estar
presente na rede, mas o custo de ndo estar.

As mudancas tecnoldgicas alteraram a concepcagmbakitos turisticos, ocasionando
tanto ameacas como novas oportunidades a empresasies. Devido a isto, € crucial a
cooperagcao e O pioneirismo na posse e desenvolioméa novas tecnologias da
informacéo.

As mudancas aceleradas na tecnologia da inform&gas politicas globais redundardo no
futuro em maiores conexdes e movimentos entre @@@Ees, com um incremento

concomitante na competicdo com base no conhecim€atthecimento e informagéo se
tornam essenciais para o éxito empresarial.

Estas mudancas tém provocado um grande impactopesasacoes das agéncias de viagens
e turismo tradicionais. As vendas diretas pelaspaorhias aéreas e operadoras através da
Internet, os precos competitivos oferecidos pefsesamloras, a redugdo nas comissdes na
venda de passagens aéreas sdo fatores que deaad@mevivéncia das agéncias. Como
em toda revolugdo tecnoldgica, a Internet estd numlaapidamente a estrutura da
industria do turismo.
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