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Resumo

O turismo vivencia crescimento intenso ao longo dos anos, passando a ser entendido como
um fenébmeno. Sua efetivacdo conta com atividades diversas, sendo uma das principais a
hotelaria. Os gestores se deparam com o desafio de formular estratégias e politicas capazes de
conduzir ao desenvolvimento turistico, requerendo conhecimento técnico e especializado. Os
clientes vém apresentando mudancas comportamentais: eles estdo mais informados e
preferem escolher os destinos turisticos e os locais aonde se hospedardo. O mercado do
turismo é, entdo, sazonal, exigindo o desenvolvimento de métodos inovadores e andlises
amplas, de maneira a favorecer a tomada de decisdo. A Tecnologia da Informacéo é vista
como uma ferramenta oportuna, sobretudo o uso da internet. O presente estudo objetiva
investigar o impacto que o uso da internet provoca na comercializagdo das diarias de um
hotel, quando verificada a taxa de ocupacdo do estabelecimento. A pesquisa, de carater
descritivo e de natureza qualitativa e quantitativa, constitui um Estudo de Caso, centrando-se
na analise de dados obtidos em um hotel de pequeno porte localizado na rota turistica do
litoral brasileiro, na cidade do Natal/RN. Os dados foram coletados a partir de entrevista com
0 gestor/proprietario do empreendimento, observacédo direta e analise documental, abrangendo
as reservas de diarias consolidadas no periodo de janeiro de 2011 a outubro de 2013, sendo
analisados a partir da triangulacdo dos dados. Os resultados evidenciam a importancia da
internet nas operacdes do hotel investigado, expresso por um incremento aproximado de 20%
na venda de diarias.

Palavras-chave: Turismo. Hotelaria. Tecnologia da Informacéo. Internet. Sazonalidade.

Abstract

Tourism experiences intense growth over the years to be understood as a phenomenon. Its
realization account with several activities, being one of the main hospitality. The managers
are faced with the challenge of formulating strategies and policies capable of leading to tourist
development, requiring technical knowledge and expert. Customers have been presenting
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behavioral changes: they are more informed and prefer to choose the tourist destinations and
the places where they will be hosting. The tourism market is, then, seasonal, requiring the
development of innovative methods and extensive analyzes, so as to encourage the taking of
the decision. Information technology is seen as a tool timely, especially the use of the internet.
The present study aims to investigate the impact that the use of internet causes in the
marketing of daily averages of a hotel, when checked the occupancy rate of establishment.
The search, a descriptive, qualitative, and quantitative nature, constitutes a Case Study, which
already has focused on the analysis of data obtained in a small hotel located in the city of
Natal/RN. The data were collected from interviews with the manager/owner of the enterprise,
direct observation and document analysis, covering the reserves of consolidated daily in the
period January 2011 to October 2013. The result showed the importance of the internet in its
operations of the researched hotel expressed by an increase of approximately 20% in the sale
of daily.
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1 Introducédo

O turismo, ao longo de sua evolugdo, vem apresentando crescimento intenso,
especialmente a partir da década de 1950, passando a ser entendido como um fenémeno. Para
a sua efetivacdo, abrange, dentre outras atividades, a hotelaria, o transporte receptivo, a
gastronomia e o entretenimento (Freitas, 2007; Mondo & Costa, 2013).

Em termos econdmicos, considerando o faturamento obtido em 2014, o setor de
turismo no pais apresentou um saldo positivo de 45%, com variacdo média anual de 7,5%,
quando comparado ao resultado de 2013. Para 2015, a expectativa € que o saldo se situe em
torno de 43%, com uma variacdo média anual de 4,1% (Fundacdo Getulio Vargas [FGV],
2015).

Segundo dados do Instituto Brasileiro do Turismo [EMBRATUR] (2016), o Brasil
ocupa o primeiro lugar, entre os paises da América Latina, no ranking de Competitividade de
Turismo do Férum Econdmico Mundial. Os pontos fortes que contribuiram para que o pais
conquistasse tal colocacdo foram o0s recursos naturais (parques nacionais) e 0S recursos
culturais. Entretanto, outros itens também apresentaram uma melhoria de desempenho:
infraestrutura aeroportudria (de 48° para 41° lugar), infraestrutura turistica (de 60° para 51°
lugar) e competitividade de precos (de 126° para 81° lugar).

No caso especifico do Rio Grande do Norte, o turismo desponta como uma das suas
principais atividades econdémicas. No ano de 2010, apresentou um fluxo turistico de mais de

2,5 milhdes de turistas. Em termos da rede hoteleira, dispde de mais de 42.000 leitos, sendo
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que a cidade do Natal responde por cerca de 50% destes, tornando-a a sexta capital do pais e a
terceira da regido Nordeste em numero de leitos. Assim, Natal apresenta a capacidade para
receber, em média, 140 hospedes por estabelecimento, posicionando-a acima da média
nacional, que é de 110 hospedes (Instituto de Desenvolvimento Sustentavel e Meio Ambiente
do Rio Grande do Norte [IDEMA], 2014).

Portanto, a crescente importancia que o turismo tem assumido em termos globais
e, particularmente, sua relevancia para a economia, justifica a preocupacao dos setores, sejam
eles pablico ou privado, em obter conhecimento acerca dos efeitos que incidem em tal
segmento de atuacdo. Dentre estes efeitos a sazonalidade é uma realidade, sendo entendida
como algo complexo, que exige estudos especificos no sentido de poder identificar seus
impactos, de maneira a viabilizar a racionalizacdo de solucdes (Scheuer & Bahl, 2011).

A sazonalidade conduz a um cendrio caracterizado pela instabilidade. No turismo,
em determinadas épocas a procura acontece de maneira mais intensiva, ocasionando uma
tendéncia da demanda superar a oferta, constituindo um periodo denominado de alta
temporada; em outros momentos acontece o inverso: a demanda se torna inferior a oferta,
evidenciando as baixas temporadas. Varios fatores podem ocasionar essas oscilacdes, a
exemplo da localizacdo geogréfica, periodos de férias, condi¢bes climaticas e fatores
mercadoldgicos, dificultando o dimensionamento adequado dos servicos turisticos (Dencker,
1998; Mota, 2001; Mondo & Costa, 2013).

A hotelaria, de forma mais especifica, é considerada atividade essencial quando da
disponibilizacdo dos servigos turisticos (Petrocchi, 2001). Ela representa um dos principais
suportes dos roteiros turisticos, constituindo-se em elemento significativo na formulacéo de
estratégias e politicas que conduzem ao desenvolvimento turistico de um pais ou regido
(Castelli, 1992; Oliveira & Felizola, 2012).

A gestdo hoteleira torna-se, entdo, mais complexa, requerendo conhecimento técnico
e especializado (Freitas, 2007; Castelli, 1996). Os clientes estdo mais criteriosos quanto a
avaliacdo na prestacdo de servicos, elevando a sua expectativa, exigindo que as organizacfes
inovem, objetivando conquistar valores adicionais e, assim, garantir a sua atuacdo no
mercado.

Os gestores do setor hoteleiro, por sua vez, se deparam com o desafio de desenvolver
mecanismos capazes de neutralizar as oscilagbes da demanda, de maneira a reduzir a
ocorréncia da sazonalidade, mediante a garantia da ocupacdo dos empreendimentos ao longo

de todos 0s meses do ano.
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Mendes e Ramos (2001), Pereira, Behr, Farias e Corso (2013) e Matoso (1996)
destacam a necessidade de desenvolver métodos inovadores, capazes de prover suporte de
informacdes e analises amplas, com o intuito de favorecer a tomada de decisdo, permitindo
um eficiente desempenho das funcdes de cada setor do hotel. Sheldon (1997), Pereira et al.
(2013) e Phillips and Moutinho (1998) corroboram com essa afirmagéo a partir do momento
que evidenciam a Tecnologia de Informagdo (T1) como sendo um fator critico de sucesso,
funcionando como aliado na busca por decisdes maximizadas, diante do setor de hotelaria.

A informacdo passa a ser fator-chave para o sucesso do negécio: ela precisa
acompanhar as mudangas e expectativas impostas pelas pessoas. Entretanto, as oportunidades
de realizar negdcios através da internet ainda sdo pouco exploradas pelo setor hoteleiro; as
empresas que apostam em recursos tecnolégicos ndo os utilizam em sua plenitude (Flecha &
Damiani, 2000).

Um estudo abrangendo hotéis localizados na cidade do Natal, analisou a percepg¢ao
dos gestores acerca dos beneficios e dificuldades quanto ao uso da internet (Mendes &
Ramos, 2002). Os resultados apontaram para uma Vvisao bastante similar, considerando hotéis
simples, de médio conforto e de luxo: a internet tende a apresentar uma boa perspectiva de
crescimento, apesar do seu Uso ainda ser pouco expressivo.

Uma pesquisa abrangendo 4520 estabelecimentos hoteleiros, desenvolvida nos
Estados Unidos, identificou que o uso da TI promove o aumento da eficiéncia e produtividade
dos funcionarios e a melhoria dos servicos aos clientes, bem como proporciona a otimizacéao
dos processos, incidindo na elevacdo dos resultados financeiros. Os dados levantados no
estudo permitiu constatar que 80% dos hotéis pesquisados efetuam reservas pela internet e
enviam e recebem mensagens via correio eletronico (Namasivayam, Enz & Siguaw, 2000).

Esse cenéario, entdo, motivou o desenvolvimento desse estudo: investigar o impacto
gue o uso da internet provoca na comercializacdo das diarias de um hotel, favorecendo a
elevacdo da taxa de ocupacdo, passando a ser uma grande aliada na busca pela redugédo da
sazonalidade. Para viabilizar a pesquisa teve-se como objeto de anédlise a realidade de um
empreendimento de pequeno porte localizado na cidade do Natal.

E oportuno destacar que a escolha por um empreendimento de pequeno porte foi
motivada pelo fato de que estes, diante do cenario atual, sdo levados a inovar em seus
processos, sobretudo quanto ao seu posicionamento e aceitacdo por parte dos consumidores
(Freitas, 2007). Desenvolvimento de novos servigos, uso da TI, otimizacdo de processos e a
profissionalizacdo dos funcionarios devem ser considerados pelos gestores de tais empresas

(Ansarah, 2001; Pereira et. al., 2013; Silva & Teixeira, 2014).
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O presente artigo aborda, inicialmente, uma revisdo da literatura evidenciando os
desafios do setor de turismo, considerando a sazonalidade, porém direcionando esta
abordagem para o seu relacionamento com a TI. Em seguida, tem-se a descricdo da
metodologia, bem como os resultados obtidos. Por fim sdo apresentadas as consideracdes

finais e as referéncias consultadas.

2 Revisdo da Literatura

2.1 Os desafios no turismo: um mercado em transformacao

O turismo é caracterizado pelo deslocamento de curto prazo de pessoas para lugares
diferentes dagueles em que residem habitualmente, motivadas por atividades prazerosas ou
negocios (Oliveira & Felizola, 2012; Swarbrooke & Horner, 2002).

Historicamente, o turismo é um fendmeno que segue duas correntes principais: a
primeira, iniciada no Século X1X, vincula o significado de deslocamento a uma conotagéo de
ocio, descanso, cultura, saude, negocios ou relacBes familiares, diferindo do sentido de
deslocamento proveniente das guerras, movimentos migratorios ou comerciais. A segunda
relaciona-se a Revolucdo Industrial, evidenciando que os deslocamentos passam a ter como
foco principal o lazer (Beni, 1998).

A Revolucdo Industrial representa um marco impulsionador para o turismo (Castelli,
1996). Goeldner, Ritche e Mcintosh (2002) fazem referéncia a evolucdo dos transportes,
enfatizando que a partir dos anos 60 esta contribuiu significativamente para o crescimento das
viagens de lazer. J& Lickorish e Jenkins (2000) destacam que antes da década de 1950, o
turismo acontecia de maneira fragmentada, ou seja, hotéis, agéncias de viagens e operadores
de transporte tendiam a atuarem isoladamente.

Com o passar dos anos as mudangas continuaram a acontecer num ritmo mais
intenso. O desenvolvimento demogréafico, politico e tecnoldgico incorporou desafios ao setor
turistico. A demanda sofreu mudancas na sua definigdo incluindo, dentre outros fatores, a
concepgdo de pacotes turisticos mais criativos, levando em consideracao as preferéncias dos
consumidores. Os transportes também tiveram que se adaptar, para que pudessem contemplar
a combinacéo de roteiros (Goeldner et al., 2002).

Analisando especificamente a demanda, seu dimensionamento é dotado de
complexidade e incertezas: aspectos como clima e localizacdo geogréfica tendem a ocasionar

oscilacBes ao longo do tempo, gerando desequilibrios e originando a terminologia de altas e
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baixas temporadas (Dencker, 1998; Mota, 2001; Tomazzoni & Costa, 2015). Periodos de
férias ou mesmo a realizagdo de eventos também interferem na efetivacdo das vendas
associadas ao turismo. Quando acontecem picos de consumo que ultrapassam 25% do valor
médio, sejam eles positivos ou negativos, se tem a sazonalidade (Dias, 2011; Pozo, 2010).
Isso impacta diretamente na rentabilidade de um empreendimento, exigindo o
desenvolvimento de estratégias capazes de neutraliza-la.

O turismo sazonal é consequéncia de um desequilibrio temporal, expresso em
dimensGes diversas, a exemplo do numero de visitantes, despesas de visitantes, trafego nos
modais de transporte e taxa de emprego (Ruschmann, 1995; Butler, 2001; Tomazzoni &
Costa, 2015). Sua ocorréncia produz consequéncias em diversos niveis: gera desemprego;
contribui paraa elevacdo do indice de mortalidade em microempresas; provoca queda no
faturamento das organizacGes; exige sistema de gestdo mais flexivel; compromete a qualidade
no atendimento prestado ao cliente; modifica a politica promocional dos servicos; favorece a
oscilacdo dos precos; dentre outras (Mota, 2001).

Dados revelam que de janeiro a agosto de 2014 as intencdes positivas de viagem —
expectativa das familias brasileiras de consumir servi¢os relacionados ao turismo nos
proximos 6 meses — apresentaram uma média considerada a mais baixa de uma série historica,
que abrange estatisticas desde setembro de 2005. O estudo atribui esse declinio a sazonalidade
(FGV, 2015).

Portanto, a sazonalidade é um fendmeno que torna o ambiente complexo de ser
gerenciado. No caso especifico do setor do turismo, as mudancas ocorridas no perfil do
consumidor, abrangendo a forma de efetuacdo das reservas dos hotéis, o tempo de duracdo
das viagens e a escolha dos roteiros, incidem em planejamentos cada vez mais dindmicos.

Flecha e Costa (2004) revelam que é crescente a procura por viagens de curta
duracdo. Os clientes tendem a ndo efetuar antecipadamente as reservas nos hotéis, fazendo
com que a operacao assuma caracteristicas de autosservico. Isso dificulta o planejamento da
demanda e torna primordial a qualidade na prestacdo do servico, no sentido de buscar a
fidelizagdo do cliente, no sentido de garantir ndo apenas a recompra do servigo, mas também
a sua indicagédo para amigos.

Petrocchi (2001) enfatiza que quando maiores distancias sdo percorridas tem-se uma
influéncia no fluxo potencial do turismo, provocando a sua diminuicdo. Lickorish e Jenkins
(2000) confirmam a tendéncia por grupos diferentes de pessoas percorrerem distancias

maiores, exigindo das organizacgdes atendimentos mais diferenciados.
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Brito (2005) destaca que regides que figuram como destinos consolidados podem
deixar de serem atrativas: a falta de investimentos na infra-estrutura de uma localidade tende a
gerar impacto negativo na demanda, intensificando as oscila¢cdes de consumo.

Os empresarios devem explorar o turismo oportunamente, buscando alternativas para
lidar com a demanda nos periodos de baixa temporada e administrando os periodos de alta em
prol da melhoria na prestagéo do servico, tendo em vista a satisfagéo do cliente (Brito, 2005).

Nesse contexto entende-se a composi¢cdo de pacotes turisticos oferecidos aos
consumidores, sobretudo, nos periodos de baixa temporada. Porém, para as empresas
envolvidas na prestacdo do servigo turistico, acbes como essa para reverter a sazonalidade
apresentam uma tendéncia a proporcionar uma reducdo do faturamento: o desafio é atingir
uma receita que seja capaz de, pelo menos, cobrir as receitas existentes.

Por outro lado, o processamento das informacdes, combinado com a TI, vém
evidenciando a necessidade de reestruturagdo no setor de turismo: o consumidor vem se
tornando mais independente, no que diz respeito a compra de passagens e a efetivacdo das
reservas de hospedagem, eliminando a intermediacéo de canais tradicionais de distribuicdo, a
exemplo das agéncias de turismo.

A familiarizacdo dos consumidores com a Tl exige que sejam desenvolvidos
produtos e servicos mais flexiveis, especializados, inovadores e interativos. Essas mudancas,
portanto, repercutem diretamente na gestdo das organizagdes: 0S processos tornam-se mais
dindmicos, sendo necessaria uma avaliacdo constante, de maneira a torna-los integrados,
capazes de gerar informacdes diferenciadas e precisas, contribuindo para a efetivacdo das
tomadas de decisfes (Almeida, 2013; Buhalis, 1998).

2.2 O turismo e a Tecnologia da Informacéo (TI)

A TI vem promovendo impactos positivos no setor de turismo, podendo ser
destacados: robustez na descri¢do do turismo, possibilitando ao viajante realizar sua escolha,
além de permitir a comparagdo dos produtos e servigos; disponibilizagdo constante de
informagdes relevantes acerca do turismo, em tempo real, a exemplo das condicGes climaticas
e das culturas e tradi¢fes dos locais a serem visitados; processamento de dados relacionados
aos clientes, originando informacgdes que podem conduzir a customizagdo dos produtos e
servicos ofertados; e aumento da eficiéncia das operacdes, a exemplo do check-in e check-out
(Werthner & Klein como citado em Biz & Cereta, 2008).
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O uso da TI, a partir do processamento dos dados coletados junto aos clientes,
permite as organizagGes um melhor conhecimento acerca das suas necessidades, viabilizando
ofertas mais direcionadas dos servicos e produtos comercializados, permitindo a sua
customizacdo, favorecendo a geracdo de vinculos mais efetivos e rentaveis (Kotler & Keller,
2006).

A internet constitui uma das principais tecnologias da informagéo e comunicacao da
atualidade. E uma ferramenta que viabiliza a troca de dados e informaces através da
interconexdo de milhares de computadores. Seu crescimento em larga escala possibilita que
custos de comunicagdo possam ser reduzidos e que compradores e fornecedores expandam
suas interagdes em tempo real, transformando-se em um canal de distribui¢do (Sant’anna &
Jardim, 2007).

Segundo Laudon e Laudon (1999) e Pereira et al. (2013), a internet viabilizou a
expansdo nos servicos de hotelaria. A partir do seu uso o cliente pode verificar, sem a
necessidade de recorrer a agéncias de turismo, por exemplo, a localizacdo e fotos de hotéis; o
preco das didrias e suas respectivas disponibilidades; bem como informacdes turisticas da
regido. Ja Marujo (2008) enfatiza que o despertar da internet intensificou a concorréncia entre
0s destinos turisticos, os quais ndo se limitam mais a cidades ou regides: as opg¢des vao alem
das fronteiras dos paises.

O uso da internet permite que redes hoteleiras oferecam reservas em tempo real;
companhias aéreas divulguem ofertas de voos para destinos diversos; locadoras
disponibilizem informac@es e locacBes de veiculos; agéncias e portais de viagem apresentem
suas opg¢Oes de servicos; dentre outros.

Logo, tem-se uma plataforma adequada para trazer a informacdo e servigos de
turismo ao cliente de maneira direta. A veiculacdo de imagens persuasivas, combinadas com
mensagens publicitarias e informacgdes acerca dos destinos turisticos aumentam a curiosidade
das pessoas, despertando desejos (Flecha & Damiani, 2000; Marujo, 2008).

Flecha e Damiani (2000) ainda justificam essa tendéncia, demonstrando as
potencialidades do uso da TI nos processos turisticos, focalizando trés aspectos: custo,
rentabilidade e qualidade. Por outro lado, também destacam a necessidade das organizagdes,
incluindo os hotéis, de vincularem seus servi¢cos a internet como forma de garantir sua
participacdo no mercado. Mendes e Ramos (2001) contribuem com essa argumentacdo na
medida que destacam que o uso da rede possibilita a interacdo e a divulgacdo de imagens,

dados e videos, sendo vista como ferramenta poderosa na conquista do cliente.
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Um estudo desenvolvido junto a seis hotéis localizados na regido de Jundiai (SP)
investigou se 0 uso da internet poderia ser considerado um diferencial de competitividade e se
influenciava no volume de reservas efetuadas. Os resultados obtidos demonstraram que 0
potencial dos sistemas de reservas on-line tem aumentado com o desenvolvimento de
softwares que permitem a realizacdo ou reformulacéo de reservas remotamente. A venda pela
internet foi considerada interessante, pois pode ser uma estratégia capaz de aumentar 0s
lucros, ja que elimina intermediarios (operadoras de turismo, agéncias de viagem e agentes).
Na oOtica dos gestores entrevistados, um empreendimento, seja ele de pequeno ou grande
porte, se ndo investir em TI para prover o relacionamento com seus clientes ou mesmo
divulgar os seus produtos, esta fadado ao fracasso (Tachizawa, Pozo & Vicente, 2013).

O turismo, na Gtica do cliente, até 0 momento em que vivencia, de fato, tal
fendmeno, consiste apenas em um conjunto de informacdes a ele disponibilizadas. Dessa
maneira, considerando que a internet permite a disponibilizacdo ampla de informagfes com
rapidez e facilidade, evidencia-se o surgimento de sites especializados na comercializacdo de
produtos e servigos turisticos (Mondo & Costa, 2013; Vicentin & Hoppen, 2002).

O uso da internet torna uma empresa mais visivel no mercado, favorecendo a
elevacdo do numero de clientes potenciais. No caso especifico dos segmento hoteleiro, a
pratica da reserva on-line, por exemplo, ja permite ao empreendimento gerenciar a evolucdo
de suas vendas com mais efetividade e seguranca. Esse planejamento, inclusive, possibilita
uma visao de maior prazo, ja que se pode trabalhar com horizontes maiores de vendas: a
medida que ela vai acontecendo, por exemplo, tanto a disponibilidade das acomodacdes
quanto os valores praticados poderdo ser reajustados, para que se possa elevar os resultados
financeiros, mesmo em periodos sazonais, mediante analise da taxa de ocupacdo do
empreendimento.

O turismo on-line apresenta duas perspectivas: a do profissional responsavel pelo
fornecimento dos servigos turisticos e a do cliente que realiza a consulta e/ou compra dos
produtos e servicos. Nesse novo cenario, varios estimulos podem ser usados para seduzir a
atencdo dos clientes, a exemplo de sons, imagens e movimentos. Além do mais, seu uso ndo
se restringe a grandes empreendimentos: hotéis de pequeno porte podem usar a internet para
tornar seus processos mais ageis, atrair clientes ou mesmo agregar maior valor aos seus
produtos e servicos, constituindo-se uma alternativa na busca por vantagem competitiva
(Sant’anna & Jardim, 2007).

A internet € uma realidade no setor de turismo. Quando adequadamente

implementada, acarreta mais oportunidades do que ameagas, podendo ser transformada em
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vantagem competitiva. Para tanto, € imprescindivel focar o neg6cio e conceder
operacionalizacdo as transa¢des (Tachizawa et al., 2013).

Portanto, a internet tornou-se um canal propulsor de relacionamento e vendas do
turismo (Pereira et al., 2013; Sant’anna & Jardim, 2007, Silva & Teixeira, 2014). Para Flecha
e Damiani (2000) vivencia-se uma revolugdo no turismo a partir dessa ferramenta,
incorporando maior facilidade na venda e distribuicdo de produtos e servicos, a custos cada
vez mais competitivos. Bogado e Teles (2003) complementam o pensamento afirmando que a
desintermediacdo propicia 0 acesso direto dos consumidores a muitos fornecedores,

favorecendo a oferta de produtos e servigos a pre¢cos mais competitivos.

3 Procedimentos Metodologicos

O presente estudo consiste em uma pesquisa descritiva de natureza qualitativa e
quantitativa, apresentando o ambiente organizacional como fonte direta de dados. Pode ser
classificado como um Estudo de Caso, ja que se centrou na andlise de dados obtidos em um
hotel, buscando entender “como” e “porque” certo fendmeno acontece (Godoy, 1995).

Acevedo e Nohara (2006) corroboram com esse entendimento quando afirmam que a
analise em profundidade de um objeto ou fenémeno constitui um Estudo de Caso. Por outro
lado, uma pesquisa é dita descritiva quando se tem a observagdo dos fatos, seus registros e
analises, seguidos da sua interpretacdo, sem que o pesquisador interfira neles (Andrade,
2010).

O fendmeno investigado consistiu na investigacdo do impacto que o uso da internet
provoca na comercializacdo das diarias de um hotel, de maneira a favorecer a elevacdo da
taxa de ocupacdo e, assim, constituir-se em uma possivel solu¢do na busca pela reducdo da
sazonalidade. Para realizacdo dessa analise delimitou-se o estudo a um Unico estabelecimento,
tendo em vista a observacao dos fatos e a coleta de dados propriamente dita.

O hotel analisado foi fundado no ano de 1990, estando enquadrado na categoria de
pequeno porte. Encontra-se situado em local privilegiado, na praia de Ponta Negra, na cidade
do Natal, a cerca de 70 metros do mar. Possui um total de 36 apartamentos, possibilitando
acomodacéo para 120 hdspedes. O objetivo do empreendimento direciona-se a exploracdo do
lazer, caracterizando um publico-alvo predominantemente constituido por familias.

A estrutura do hotel é mantida por uma equipe formada por 25 funcionéarios, além da
contratacdo de servicos terceirizados de telefonia, internet, manutencdo dos condicionadores

de ar, jardinagem, eletricidade, seguranca e circuito fechado de televiséo.
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Para a coleta dos dados foram realizadas entrevistas semi-estruturadas com o gestor
do empreendimento, totalizando quatro encontros, apoiadas por um roteiro de perguntas.
Ressalta-se também a observacdo direta do ambiente, principalmente no que diz respeito as
rotinas executadas no front desk — setor que envolve a recepcédo e a reserva de diarias —, e a
comercializacdo das diarias.

A pesquisa semi-estruturada deixa o entrevistado falar livremente, porém a conducéo
da conversa acontece a partir de um roteiro de perguntas, o qual ndo € rigido, mas permite ao
entrevistador ndo perder o foco no levantamento de dados (Gil, 1999).

Em linhas gerais, 0s questionamentos se concentraram em aspectos capazes de
permitir caracterizar o fluxo de clientes, mais explicitamente a demanda, a exemplo de: Como
0s consumidores realizam suas reservas? Como o hotel gerencia a evolucdo das vendas?
Como o hotel realiza a previsdo de vendas? A sazonalidade ¢ uma realidade para o setor de
turismo e para o estabelecimento? Quais as acOes adotadas pelo hotel para evitar a
sazonalidade? Essas a¢Oes tém conseguido reduzir as oscilagdes de demanda? Como a TI
interfere no processo de venda dos produtos e servicos disponibilizados pelo hotel? Qual o
impacto que a Tl ocasiona nos resultados financeiros?

A anélise documental também foi utilizada no levantamento de dados, tendo em vista
a composicao da evolucdo da demanda do hotel, no que diz respeito a comercializacdo das
dirias.

Segundo Roesch (2010), a andlise documental é uma técnica que permite o
entendimento de situacGes mediante registros elaborados e mantidos pela organizacéo. Assim,
os dados levantados registraram a efetivacdo das reservas de diarias, de acordo com 0s canais
utilizados para realizar a venda das diérias disponibilizadas pelo hotel.

O levantamento de dados aconteceu em novembro de 2013 e compreendeu o periodo
de janeiro de 2011 a outubro de 2013, detalhando a efetivacdo das reservas de diarias por
canal de comercializacdo. A escolha desse intervalo de observacédo foi realizada em conjunto
com o gestor do empreendimento, pois nos seus relatos foi ressaltado que no ano de 2012 a
internet comecou a se consolidar, representando um marco para a venda das diarias. Dessa

maneira, se trabalhou com um periodo antecedente e outro subsequente.

4  Resultados obtidos

De acordo com o levantamento de dados, proveniente das entrevistas realizadas junto

ao gestor e da observacao direta das rotinas executadas no front desk, pdde-se identificar que
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a principal ferramenta utilizada pelo hotel, no sentido de garantir o seu funcionamento,
sobretudo em termos da ocupagdo de seus apartamentos, é a internet. Isso também foi
constatado nos estudos de Tachizawa et al. (2013).

Os dados levantados a partir da abordagem junto ao gestor do estabelecimento e
posteriormente comprovada mediante o historico evolutivo das diérias permitiu identificar
que a comercializacao de diérias, em sua maioria, é efetuada através da internet. Esse recurso
também é utilizado para realizar contatos com os clientes, a exemplo da disponibilizacdo de
pacotes turisticos para aqueles presentes na base de dados e que demonstraram interesse em
receber tais informacgdes, ou mesmo para aplicar as pesquisas de satisfacdo, apds a sua estadia
no estabelecimento.

O processo de comercializacdo das diarias acontece da seguinte forma: diariamente,
0 gestor acessa 0 sistema e gera relatdrios que possibilitam a analise dos dados do hotel
quanto ao nimero de reservas efetivadas no Gltimo dia. Esta informacdo é entdo comparada
com o namero de reservas efetivadas no mesmo dia do ano anterior e com a meta atual
estimada para o presente més. Esta meta, por sua vez, é definida considerando os periodos de
sazonalidade, bem como as projecbes de crescimento pretendidas pelo estabelecimento.
Ressalta-se que um valor minimo a ser atingido mensalmente é explicitado, sendo este
calculado com base nos custos mensais do estabelecimento.

De acordo com Freitas (2007), os hotéis de pequeno porte, diante do cenério atual,
exigem dinamicidade por parte dos seus gestores: eles passam a ter que relacionar concep¢éo
e pratica, no proposito de gerar decisdes mais efetivas para a organizacao.

Logo, a partir do estabelecimento das metas mensais, 0 gestor se depara com 0
desafio de concretiza-las. Para tanto, o hotel usa de algumas estratégias para efetivar as
vendas de diarias. De inicio tém-se os meios considerados mais tradicionais, a exemplo das
agéncias de turismo ou solicitacdes via telefone realizadas pelo proprio cliente.

Outra estratégia utilizada pelo empreendimento diz respeito ao cartdo fidelidade:
solugédo considerada oportuna pela gestdo, j4 que incide em um menor custo, pois por ndo
exigir a presenca de intermediarios na operacdo, nenhuma comissdo de negociacdo é
repassada, uma vez que quando as reservas sdo originadas por sites especializados, por
exemplo, o hotel arca com uma despesa que chega ao patamar de 22% do preco total. Dessa
forma, o hotel criou uma “chave” para o quarto, que apresenta um ndmero associado, o qual
passard a integrar no cadastro do cliente como sua identificagdo no programa fidelidade.
Assim, quando o cliente for efetivar nova reserva e ele mesmo entrar em contato com o

estabelecimento, automaticamente ganhara 10% de desconto em sua estadia.
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Porém, apesar de ser uma solucdo considerada oportuna pela gestdo do hotel, o
cartdo fidelidade apresenta um percentual de representatividade baixo na efetivacdo das
diarias. A explicacdo para isso encontra-se associada ao perfil do cliente, ou seja, como ele
ndo planeja viagens com antecedéncia, segundo Flecha e Costa (2004), efetua a procura pela
hospedagem muito préximo da viagem, ndo encontrando disponibilidade de vagas. O hotel,
temendo justamente perder vendas e ndo conseguir atingir as metas estabelecidas, prefere usar
outras alternativas, de modo a conceder maior seguranca na projecdo de seus resultados.

Uma outra estratégia e que mais tem gerado resultados em termos de garantir ndo s6
0 atingimento das metas mensais estabelecidas, mas sim assegurar uma taxa de ocupacao
acima de 90%, usa intensivamente a TI. O hotel tem sites parceiros que atuam
comercializando hospedagem, os quais tiveram seus nomes preservados a pedido do gestor,
tendo em vista ser algo que tem oferecido vantagem competitiva ao negocio.

Assim, o front desk tem a finalidade de controlar a disponibilidade de vagas nos
diversos sites. Dessa forma, de inicio, os funcionarios envolvidos diretamente nessa atividade
trabalnham com overbooking, o que significa liberar mais vagas do que as existentes no
estabelecimento, pois se fossem liberadas apenas as vagas reais do hotel, a expectativa da taxa
de ocupacdo seria de cerca de 80%, devido as desisténcias e cancelamentos.

Moysés e Moori (2006) realizaram um estudo em um hotel localizado no interior de
Sao Paulo e concluiram que o estabelecimento de uma politica de overbooking com uma
venda de cinco unidades a mais do que a capacidade do estabelecimento incide em um ganho
de receita que supera em quatro vezes a perda de oportunidade.

A medida que as reservas vio sendo efetivadas, os funcionarios do front desk
diminuem a disponibilidade dos apartamentos nos sites e reajustam as tarifas, que apresentam
um comportamento denominado de “flutuante”: o hotel mantém uma tarifa fixa durante todo
0 ano e vai concedendo descontos. Conforme as diérias vao sendo fechadas e a demanda vai
sendo garantida, quando confrontada com a meta estabelecida, os valores vdo sendo
corrigidos. Pode-se dizer que o acompanhamento das efetivacbes das diarias acontece em
tempo integral.

E oportuno destacar que no momento da realizacdo da entrevista com o gestor do
hotel, que aconteceu em novembro de 2013, este mostrou, no seu acompanhamento diario,
que ja tinha reservas efetivadas para os anos de 2014 e 2015. Ressalta-se ainda que, por
exemplo, para o ano especifico de 2014, a taxa média de ocupacdo ja se situava em torno de
60%. Este so relatou que o desafio para garantir a maximizagdo do resultado consiste no

acompanhamento continuo das vendas, com o propésito de garantir o fechamento das reservas
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disponibilizadas para os sites, devido a presenca de overbooking. A efetivacdo antecipada das
diérias, permite os reajustes dos valores das tarifas, elevando o resultado financeiro.

Para poder analisar a evolugdo da efetivacdo das reservas de diarias do hotel, sera
apresentado o histdrico ao longo dos anos de 2011 a 2013, detalhado conforme os canais que
as originaram, mais precisamente cartio fidelidade; particular; agéncias; e Sites. E importante
destacar que a ocupacdo maxima mensal, considerando o nimero de apartamentos disponiveis
situa-se em cerca de 1050 diarias.

A Figura 1 exibe o historico das reservas efetivadas de didrias no ano de 2011. Nesse
periodo o cartdo fidelidade ndo era utilizado pelo hotel. Durante os sete primeiros meses do
ano existiu uma predominancia da efetivagdo das reservas a partir das agéncias de turismo e
dos proprios clientes. Entretanto, a partir do més de agosto a venda pela internet passou a ser

mais representativa, exceto no més de novembro.

Figura 1: Evolucdo das reservas efetivadas de diarias no ano de 2011
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Fonte: Dados da pesquisa (2013).

Analisando-se os dados mais detalhadamente, as reservas originadas a partir do
préprio cliente, seja por telefone ou a partir de agéncias de turismo representaram, em média
54,22%, enquanto que as provenientes dos sites representaram 45,78%. Considerando-se a
média anual de 955 reservas efetivadas de diérias, o indice de ocupagdo médio situou-se em
100%. Ja considerando a taxa de ocupacdo maxima do hotel, esse indice apresentou um valor
médio de 91%. O més que apresentou menor taxa de ocupagéo, no caso fevereiro, atingiu uma
ocupacdo média de 84%. Porém, deve-se ressaltar que a taxa de ocupagdo méaxima foi
estimada para 30 dias. Logo, fazendo os ajustes para 28 dias, essa taxa de ocupacéo seria de
89%. A menor taxa de ocupacdo ocorreu no més de novembro, com 86% da ocupacdo do
hotel sendo atingida. A Tabela 1 resume os dados obtidos.
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Tabela 1: Evolucdo das reservas efetivadas de didrias no ano de 2011

Reserva RESERVAS EFETIVADAS - 2011 Média o Desvio
Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez

Cartdo Fidelidade 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Particular e Agéncias 821 | 640 | 572 | 485 | 552 | 488 | 459 | 398 | 439 | 409 | 480 | 473 518 54,22 118
Sites 195 | 241 | 438 | 459 | 428 | 445 | 469 | 535 | 524 | 597 [ 419 [ 499 | 437 45,78 115
Total 1016 | 881 [ 1010 ] 944 | 980 | 933 | 928 | 933 | 963 | 1006 | 899 | 972 | 955

indice de ocupagio (média) 1,06 { 0,92 | 1,06 | 0,99 | 1,03 [ 0,98 | 0,97 | 0,98 [ 1,01 | 1,05 [ 0,94 1,02 1,00

indice de ocupagio (maximo) 0,97 | 0,841 0,96 | 0,90 [ 0,93 ] 0,89 | 0,88 | 0,89 | 0,92 | 0,96 | 0,86 (0,93 | 0,91

Fonte: Dados da pesquisa (2013).

E importante enfatizar que o indice de ocupacdo (média) tem como base o valor
médio anual das reservas de diarias. O fato de ultrapassar 100% desse valor, ou seja, 955
diérias, ndo implica em problema para o estabelecimento, ja que este comporta 1050 reservas
més. Na realidade, foi verificado que o funcionario responsavel monitora continuamente as
reservas e a medida que estas vao acontecendo a oferta de acomodacg6es vai sendo reduzida,
mantendo-se sempre um apartamento sem comercializagdo, com o intuito deste funcionar
como uma seguranca para problemas que possam acontecer com algum apartamento locado,
necessitando realizar o remanejamento do hospede. O valor maximo atingido foi de 1016
reservas.

Uma analise mais especifica, quanto as efetivacdes de reservas de diarias a partir da
internet, constatou-se que em média 79% destas eram referentes aos sites parceiros e apenas
21% foram feitas no site do proprio hotel.

A Figura 2 apresenta o histérico das reservas efetivadas no ano de 2012. O cartéo
fidelidade ja figura como uma estratégia utilizada para a comercializacdo de diarias,
respondendo por apenas 2,44%. As solicitagdes provenientes de sites ja apresentam um
posicionamento diferente do evidenciado no ano anterior, ultrapassando as solicitacdes
originadas pelos proprios clientes e pelas agéncias de turismo, representando 57,60%. 1sso
vem a confirmar a tendéncia de maior utilizacdo da TI no setor de turismo (Sant’anna &
Jardim, 2007).
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Figura 2: Evolucédo das reservas efetivadas de diarias no ano de 2012
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Reserva RESERVAS EFETIVADAS - 2012 vedia | % | pesvio
Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez

Cartdo Fidelidade 20 15 33 17 22 28 32 25 12 18 25 | 33 23,33 2,44 7
Particular ¢ Agéncias 506 | 388 | 524 | 390 | 363 | 343 | 361 | 289 | 334 | 330 | 374 [ 374 | 38133 | 3995 | 69
Sites 437 | 462 | 467 | 483 | 590 | 584 | 653 | 677 | 600 | 588 | 498 | 558 549,75 57,60 79
Total 963 | 865 [1024 | 890 | 975 | 955 | 1046 | 991 | 946 | 936 | 897 [ 965 | 95442
indice de ocupagido (média) 1,01 | 0,91 | 1,071 0,93 | 1,02 1,00 | 1,09 | 1,04 | 0,99 | 0,98 | 0,94 [ 1,01 | 0,99895
indice de ocupagdo (maximo) 0921082(098(0,85]093]091]| 1,00|094] 0,90 (0,89 [ 0,85]0,92( 0,90897

Fonte: Dados da pesquisa (2013).

A média do indice de ocupacao praticamente se manteve, quando comparada ao ano
de 2011, sendo o valor médio anual de 100%. O mesmo também aconteceu com a taxa
maxima de ocupac¢do, cujo menor valor foi de 85%, sendo a média anual de ocupacdo de
91%. O més de maior ocupacdo foi junho com 1046 reservas, atingindo quase a capacidade
méaxima do hotel, ou seja, 1050 reservas.

E importante fazer uma ressalva quanto a efetivacdo das reservas a partir dos sites
parceiros, que representaram 88%. Fazendo um confronto com o resultado do ano de 2011
percebe-se um aumento das solicitacGes a partir desse canal de comercializagéo.

Com relagdo ao ano de 2013, a Figura 3 exibe o histdrico evolutivo da efetivacdo das
reservas de diarias. Visualiza-se um aumento, muito embora pouco significativo, nas
solicitagbes impulsionadas pelo cartdo fidelidade. Por outro lado, percebe-se que os sites
continuaram a aumentar a sua participacdo na comercializagdo da diarias, atingindo 63,64%.
Isso sugere a tendéncia crescente no uso da TI pelo hotel, comprovando o impacto positivo
que tem causado na efetivacdo das vendas. O indice de ocupacéo, considerando o valor médio
das vendas, apresentou-se acima dos 100%, repercutindo em uma taxa de ocupacéo, dado o
valor maximo de ocupagdo, em torno de 94%. Ainda e importante enfatizar que a menor taxa

de ocupag&o ocorreu no més de abril, representando cerca de 90%.
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Figura 3: Evolucédo das reservas efetivadas de diarias no ano de 2013
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Cartao Fidelidade 45 42 35 33 29 36 58 28 32 36 (1} 0 31,17 3,78 17
Particular ¢ Agéncias 401 | 253 | 318 | 301 | 372 | 270 | 385 | 230 | 330 | 367 | 0 | 0 | 268.92 | 32.58 | 136
Sites 589 | 571 | 681 | 612 | 572 | 662 | 602 | 759 | 632 | 623 0 0 52525 63,64 251
Total 1035 | 866 [1034 [ 946 | 973 [ 968 [1045 {1017 994 |1026 | 0 | 0 | 82533
indiccdcncupa;ﬁo(médiu) 1,08 | 0,91 | 1,08 1 0,99 | 1,02 | 1,01 | 1,09 | 1,06 | 1,04 | 1,07 | 0,00 [ 0,00 | 1,03662
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Fonte: Dados da pesquisa (2013)

A representatividade quanto aos sites parceiros e o site do hotel praticamente se
manteve, quando comparada com os valores do ano de 2012. Isso sugere uma certa
estabilizacdo dos valores: o levantamento de dados dos anos subsequentes comprovara isso.

5 Consideragdes Finais

A presente pesquisa focou na analise do impacto da Tl na comercializacdo das
diarias de um hotel de pequeno porte localizado na cidade do Natal/RN. O levantamento de
dados realizado abrangeu um histérico mensal das reservas efetivadas compreendendo o
periodo de 2011 a 2013.

Pdde-se verificar que as efetivacBes de reservas no estabelecimento investigado a
partir da internet aumentaram consideravelmente, evidenciando ao longo do periodo
analisado um incremento de quase 20%. Essa ocorréncia é defendida por Flecha e Damiani
(2000), Sant’anna e Jardim, (2007) e Tachizawa et al. (2013).

Ainda constatou-se a existéncia de uma predominancia da comercializagdo através de
sites parceiros: os valores levantados sugerem uma certa estabilizacdo na participacdo deste
sites em cerca de 88% do total de reservas confirmadas. Flecha e Damiani (2000)
evidenciaram a necessidade dos hotéis de agregarem a internet aos seus servicos, enfatizando
ser uma ferramenta importante para garantir sua participagdo no mercado.
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Por outro lado, mesmo sabendo que o setor do turismo tende a apresentar um
comportamento sazonal, demonstrado por periodos de alta e de baixa temporadas, p6de-se
constatar que a taxa média de ocupacdo situou-se em torno de 90%. O uso da internet foi
significativo para a consolidacdo desse resultado, sobretudo quando verifica-se a sua
expressividade diante da comercializacdo de diaria. Esse comportamento apresenta uma
conformidade com os resultados apresentados por Tachizawa et al. (2013).

Entretanto, € oportuno destacar que a organizacdo precisa desenvolver um
monitoramento continuo das operacOes, verificando entre as reservas efetivadas e as metas
tracadas, para que possa garantir uma elevada taxa de ocupagdo, sem ao mesmo tempo
prejudicar a qualidade dos seus servicos ou, ainda, gerando overbooking. Além do mais, como
a presenca do site parceiro incide em custos para o hotel, face as comissdes que sdo pagas, 0
controle tende a ser mais desafiador. O ideal seria desenvolver estratégias para migrar as
solicitacGes para o site do préprio hotel ou para o cartdo fidelidade.

Confirma-se o poder que a Tl incorpora ao setor de Turismo, mais especificamente
os hotéis, na comercializacdo de seus apartamentos. O estabelecimento torna-se mais visivel:
0s proprios clientes passam a ser grandes aliados na venda, pois os sites disponibilizam
espaco para comentarios e os préprios clientes concedem notas que sao divulgadas, servindo
de referéncia diante da escolha. Sheldon (1997), Pereira et al. (2013) e Phillips and Moutinho
(1998) enquadraram a T1 como sendo um fator critico de sucesso para 0 segmento hoteleiro,
assim como Mendes e Ramos (2001), Pereira et al. (2013) e Matoso (1996) evidenciam a
necessidade de desenvolvimento de métodos inovadores para conceder suporte de
informacdes e analises mais abrangentes, o que repercutird em melhorias nas tomadas de
decisdes.

E oportuno que nova coleta de dados seja realizada no hotel analisado, abrangendo
periodos posteriores ao observado no estudo, de maneira a acompanhar a evolucdo da
efetivacdo das reservas de diarias mediante o uso da internet, o que permitira verificar se a
sazonalidade foi neutralizada.

Por fim, o estudo apresenta a limitacdo de ter considerado na coleta de dados apenas
a realidade de um estabelecimento, sendo importante buscar a realidade de outros
empreendimentos, incluindo desde a participacdo de outros hotéis localizados na mesma
cidade ou até mesmo estabelecimentos situados em outras regides, para verificar o uso da
internet na comercializacdo de diarias, no sentido de poder, de fato, consolidar o resultado de

uma forma mais abrangente.

Pégina | 59



Revista Brasileira de Gestao e Inovagdo — Brazilian Journal of Management & Innovation
v.4,n.2, Janeiro/Abril — 2017
ISSN: 2319-0639
http://www.ucs.br/etc/revistas/index.php/RBGl/index

Referéncias

Acevedo, C. R., & Nohara, J. J. (2006). Monografia no curso de administracao: guia completo
de conteldo e forma (2a ed.). Sdo Paulo: Atlas.

Almeida, A. T. (2013). Processo de decisdo nas organizacdes: construindo modelos de
decisdo multicritério. Sdo Paulo: Atlas.

Andrade, M. M. (2010). Introducdo a metodologia do trabalho cientifico (10a ed.). S&o Paulo:
Atlas.

Ansarah, M. G. (2001). Turismo: como aprender, como ensinar. Sao

Paulo:stSENAC iskeisteBeni, M. C. (1998). Analise estrutural do turismo (2a ed.). S&o Paulo:
SENAC.

Biz, A. A., & Ceretta, F. (2008). Modelo de gerenciamento do fluxo de informagéo dos
portais turisticos governamentais uma abordagem teorica. Revista Turismo Visdo e Ac¢ao -
Eletrénica, 10 (3), 399-414.

Bogado, C., & Teles, A. A. (2003). Tecnologia da informacao na industria do turismo: fatos,
perspectivas e uma vis&o brasileira. Observatorio de Inovagéo do Turismo — Area Tematica:
Tecnologia da Informacao. Recuperado em 7 Agosto, 2015, de
http://www.institutoapoiar.org.br/imagens/bibliotecas/A_Tecnologia_da_Informacao_na_indu
stria_do_turismo.pdf

Brito, B. D. M. (2005). Os efeitos da sazonalidade na exploracéo do fendmeno turistico.
Revista Turismo. Recuperado em 21 Agosto, 2015, de
http://www.revistaturismo.com.br/artigos/sazofenomenotur.html

Buhalis, D. (1998). Strategic use of information technologies in the tourism industry. Tourism
Management, 19 (5), 409-421. Retrieved August 7, 2015, from
http://epubs.surrey.ac.uk/1123/

Butler, R. (2001). Seasonality in tourism: issues and implications. In T. Baum, & S. Lundtorp
(Orgs.). Seasonality in tourism. Oxford: Pergamon.

Castelli, G. (1992). Administracéo hoteleira (5a ed.). Caxias do Sul: Educs.
Castelli, G. (1996). Turismo atividade marcante do século XX (3a ed.). Caxias do Sul: Educs.

Dencker, A. F. M. (1998). Métodos e técnicas de pesquisa em turismo (3a ed.). S&o Paulo:
Futura.

Dias, M. A. P. (2011). Administracdo de materiais: principios, conceitos e gestdo (6a ed.).
Sé&o Paulo: Atlas.

Flecha, A. C., & Costa, J. I. P. (2004). O impacto das novas tecnologias nos canais de
distribuicdo turistica: um estudo de caso em agéncias de viagens. Caderno virtual de turismo,
4 (4), 44-56. Recuperado em 5 Agosto, 2015, de
http://www.redalyc.org/pdf/1154/115417710005.pdf

Pégina | 60


http://www.revistaturismo.com.br/artigos/sazofenomenotur.html
http://www.redalyc.org/pdf/1154/115417710005.pdf

Revista Brasileira de Gestao e Inovagdo — Brazilian Journal of Management & Innovation
v.4,n.2, Janeiro/Abril — 2017
ISSN: 2319-0639
http://www.ucs.br/etc/revistas/index.php/RBGl/index

Flecha, A. C., & Damiani, W. B. (2000). Avancos da tecnologia da informacéo: resultados
comparados de sites da industria hoteleira. In XX Encontro Nacional de Engenharia de
Producdo [ENEGEP]. Anais do CDRom. Séo Paulo.

Freitas, A. L. P. (2007). Uma abordagem multicritério para a classificacdo de hotéis. RAUSP
— Revista de Administracéo da Universidade de Sdo Paulo, 42 (3), 338-348. Recuperado em
24 Novembro, 2015, de
http://www.revhosp.org/ojs/index.php/hospitalidade/article/viewFile/528/549

Fundagdo Getulio Vargas. (2015). Pesquisa anual de conjuntura econémica do turismo.
Ministério do Turismo (11a ed.). Rio de Janeiro. Recuperado em 5 Agosto, 2015, de
http://www.dadosefatos.turismo.gov.br/export/sites/default/dadosefatos/conjuntura_economic
a/downloads_conjuntura/Pesquisa_Anual_Conjuntura_Economica_do_Turismo_PACET_201
5 _Final.pdf

Gil, A. C. (1999). Métodos e técnicas de pesquisa social (5a ed.). Sdo Paulo: Atlas.

Godoy, A. S. (1995). Pesquisa qualitativa tipos fundamentais. Revista Administracéo de
Empresa, 35 (3), 20-29.

Goeldner, C. R., Ritche, J. R. B., & Mcintosh, R. W. (2002). Turismo: principios, praticas e
filosofias (8a ed.). Sdo Paulo: Bookman.

Instituto Brasileiro do Turismo. (2016). Brasil avan¢a em ranking mundial de
competitividade do turismo. Recuperado em 11 Junho, 2016, de
http://www.embratur.gov.br/piembratur-
new/opencms/salalmprensa/artigos/arquivos/Brasil_avanca_em_ranking_mundial_de_compet
itividade_do_turismo_.html

Instituto de Desenvolvimento Sustentavel e Meio Ambiente do Rio Grande do Norte. (2014).
Perfil do Rio Grande do Norte. Recuperado em 6 Agosto, 2015, de
http://www.seplan.rn.gov.br/arquivos/download/PERFIL%20D0%20RN.pdf

Kotler, P., & Keller, K. (2006). Administracdo de marketing (12a ed.). S&o Paulo: Pearson
Prentice Hall.

Laudon, K. C., & Laudon, J. P. (1999). Sistemas de informacéo com internet (4a ed.). Rio de
Janeiro: LTC.

Lickorish, L., & Jenkins, C. L. (2000). Introducéo ao turismo. Rio de Janeiro: Campus.

Marujo, M. N. N. V. (2008). A internet como novo meio de comunicagao para os destinos
turisticos: o caso da Ilha da Madeira. Turismo em Analise, 19 (1).

Matoso, J. M. G. (1996). A informatica na hotelaria e turismo (1a ed.). Lisboa: Platano
Edicdes Tecnicas.

Mendes, L. A. M. Filho, & Ramos, A. S. M. (2001). Panorama e impactos decorrentes da
utilizacdo da internet na hotelaria: estudo de multiplos casos em hotéis de Natal-RN. In XXI
Encontro Nacional de Engenharia de Producdo [ENEGEP]. Anais do CDRom. Recuperado em
20 Agosto, 2015, de http://www.abepro.org.br/biblioteca/ENEGEP2001_TR82_0797.pdf

Pégina | 61


http://www.dadosefatos.turismo.gov.br/export/sites/default/dadosefatos/conjuntura_economica/downloads_conjuntura/Pesquisa_Anual_Conjuntura_Economica_do_Turismo_PACET_2015_Final.pdf
http://www.dadosefatos.turismo.gov.br/export/sites/default/dadosefatos/conjuntura_economica/downloads_conjuntura/Pesquisa_Anual_Conjuntura_Economica_do_Turismo_PACET_2015_Final.pdf
http://www.dadosefatos.turismo.gov.br/export/sites/default/dadosefatos/conjuntura_economica/downloads_conjuntura/Pesquisa_Anual_Conjuntura_Economica_do_Turismo_PACET_2015_Final.pdf
http://www.seplan.rn.gov.br/arquivos/download/PERFIL%20DO%20RN.pdf
http://www.abepro.org.br/biblioteca/ENEGEP2001_TR82_0797.pdf

Revista Brasileira de Gestao e Inovagdo — Brazilian Journal of Management & Innovation
v.4,n.2, Janeiro/Abril — 2017
ISSN: 2319-0639
http://www.ucs.br/etc/revistas/index.php/RBGl/index

Mendes, L. A. M. Filho, & Ramos, A. S. M. (2002). Percepc¢éo do uso da internet e seus
efeitos: um survey em hotéis de Natal. In V Simpdsio de Administracao da Producéo,
Logistica e Operacdes Internacionais, Fundacdo Getulio Vargas [FGV], Sdo Paulo.

Mondo, T. S., & Costa, J. I. P. (2013). A influéncia da promogéo de vendas na captagéo de
clientes: um estudo na hotelaria catarinense. REMark - Revista Brasileira de Marketing, 12
(2), 87-107.

Mota, K. C. N. (2001). Marketing turistico: promovendo uma atividade sazonal. Sdo Paulo:
Atlas.

Moysés, G. L. R., & Moori, R. G. (2006, novembro). A pratica do overbooking como
estratégia para a gestdo da demanda por hospedagem. XI11 SIMPEP, Bauru.

Namasivayam, K., Enz, C. A., & Siguaw, J. A. (2000). How wired are we? The selection and
use of new technology in U.S. hotels. The Cornell Hotel and Restaurant Administration
Quartely. Nova York: Cornell University.

Oliveira, R., & Felizola, M. P. M. (2012). A¢bes de marketing nas pequenas e médias
empresas do setor hoteleiro em Aracaju. Revista Tematica, 8 (8). Recuperado em 24
Novembro, 2015, de http://periodicos.ufpb.br/ojs2/index.php/tematica/article/view/23603

Pereira, F. R., Behr, A, Farias, E. S., & Corso, K. B. (2013). Internet no setor hoteleiro: uma
investigagdo sobre o uso da internet por hotéis e pousadas de Sant’ana do Livramento/RS.
Revista académica de Sdo Marco, 3 (2).

Petrocchi, M. (2001). Gestéo de polos turisticos. S&o Paulo: Futura.

Phillips, P. A., & Moutinho, L. (1998). Strategic planning systems in hospitality and tourism.
CAB International, Wallingford, UK.

Pozo, H. (2010). Administracdo de recursos materiais e patrimoniais: uma abordagem
logistica (6a ed.). S&o Paulo: Atlas.

Roesch, S. M. A. (2010). Projetos de estagio e de pesquisa em administracdo: guia para
estagios, trabalhos e concluséo, dissertagdes e estudos de caso (3a ed.). Sdo Paulo: Atlas.

Ruschmann, D. (1995). Marketing turistico: um enfoque promocional (2a ed.). Campinas:
Papirus.

Sant’anna, A. L. P., & Jardim, G. S. (2007). Turismo on-line: oportunidades e desafios em um
novo cenario profissional. Observatorio de Inovagédo do Turismo, Il (3). Recuperado em 6
Agosto, 2015, de http://bibliotecadigital.fgv.br/ojs/index.php/oit/article/view/5671/4386

Scheuer, L., & Bahl, M. (2011). Sazonalidade do turismo no municipio de Guaratuba, Paran4,
Brasil. RA e GA - O Espaco Geografico em Analise. Recuperado em 6 Agosto, 2015, de
http://ojs.c3sl.ufpr.br/ojs/index.php/raega/article/view/24841

Sheldon, P. (1997). Tourism information technology. CAB International, Wallingford, UK.

Pégina | 62


http://bibliotecadigital.fgv.br/ojs/index.php/oit/article/view/5671/4386

Revista Brasileira de Gestao e Inovagdo — Brazilian Journal of Management & Innovation
v.4,n.2, Janeiro/Abril — 2017
ISSN: 2319-0639
http://www.ucs.br/etc/revistas/index.php/RBGl/index

Silva, W. A., & Teixeira, R. M. (2014). Adocéo de tecnologia da informacéo pelas micro e
pequenas empresas do setor hoteleiro de Sergipe. Revista Brasileira de Pesquisa em Turismo,
8 (1), 59-77.

Swarbrooke, J., & Horner, S. (2002). O comportamento do consumidor no turismo. S&o
Paulo: Aleph.

Tachizawa, T., Pozo, H., & Vicente, A. J. (2013). O uso de tecnologias da informagao em
hotéis de pequeno porte: um estudo multicaso. Organizagdes em contexto, 9 (17).

Tomazzoni, E. L., & Costa, J. S. (2015). Ag¢des estratégicas e visdes dos atores do cluster de
turismo da cidade de Séo Paulo. Revista Brasileira de Pesquisa em Turismo, 9 (1).

Vicentin, I. C., & Hoppen, N. (2002). Tecnologia da informac&o aplicada aos negdcios de
turismo no Brasil. Turismo — Visdo e Acdo, 11, 83-94.

Pégina | 63



