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Resumo 

A indústria hoteleira está cada vez mais utilizando a Internet 
como uma ferramenta gerencial e operacional. Com isso, os 
hotéis estarão mais bem preparados para oferecerem serviços 
de qualidade para seus hóspedes e aumentarem seus lucros. 
Este artigo apresenta como a Internet está mudando o 
paradigma tecnológico e organizacional da indústria hotelei
ra através dos serviços e aplicações que têm sido utilizados 
pelos hotéis. A contribuição deste trabalho é oferecer mais co
nhecimento para os executivos e gerentes de hotéis sobre como 
eles podem usar a Internet e mostrara importância da adoção 
da web em seus estabelecimentos. 
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1 INTRODUÇÃO 

Duas maiores e mais crescentes indústrias no m u n d o , que são o Tur ismo e 
a TI (Tecnologia de Informação) , permi tem cada vez mais que países, socieda
des , pessoas e empresas possam se conectar c o m mais freqüência e das mais 
va r iadas formas ( S H E L D O N , 1997; W E R T H N E R ; K L E I N , 1999) . Olsen e 
Conno ly (2000) enfat izam que, com o desenvolv imento das te lecomunicações , 
avanços na velocidade e a rmazenamento dos computadores e o desenvolvimento 
de sofisticados softwares, a tecnologia tem se tornado o principal componen te 
nas operações do tur ismo e, conseqüentemente , dos hotéis . A revolução da TI 
tem impl icações diretas na gestão do tur ismo, pr inc ipa lmente porque possibil i ta 
eficientes processos operacionais dentro da indústria e t a m b é m por ajudar na 
g lobal ização de seus serviços ( B U H A L I S , 1998). 
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Duran te as décadas de 80 e 90 , vários autores per tencentes a empresas e 
un ivers idades j á h a v i a m previs to que com o aumen to do e m p r e g o de novas 
tecnologias , os hotéis pode r i am obter vários benefícios, c o m o por exemplo : ser
viços c o m mais qua l idade para os clientes, aumento das vendas e lucrat ividade, 
eficiência nas operações e integração dos setores do hotel, rapidez na comunica
ção e redução de custos ( V A N H O O F ; V E R B E E T E N , 1998). A tecnologia tor
nou-se, por tanto , u m dos fatores críticos de sucesso dentro da indústr ia hoteleira 
( P H I L L I P S ; M O U T I N H O , 1998; S H E L D O N , 1997). 

Des ta forma, o interesse em colocar a tecnologia c o m o arma estratégica 
para a compet i t iv idade dos hotéis não é mais novidade . E m 1996, a International 
Hotel and Res tauran t Associa t ion se reuniu para discutir o futuro da indústr ia 
hoteleira e chegou à conclusão que a tecnologia é o tema mais impor tante (entre 
os c inco que a associação identificou; os outros foram: gestão do capital , contro
le das competênc ias , segurança e gestão do conhec imento) , que irá di recionar as 
m u d a n ç a s no setor ( O L S E N ; CONNOLY, 2000) . 

A o se colocar a tecnologia em evidência, surge a Internet c o m o u m a das 
tecnologias de informação que mais tem crescido e sido uti l izado por organiza
ções em todo o m u n d o . Seu potencial foi formalmente reconhecido pelo setor de 
tu r i smo e m u m impor tan te even to pa t roc inado pela In ternat ional Hote l and 
Restaurant Associa t ion , no ano de 1997, intitulado Think Tank, onde se previa 
que as tecnologias e os serviços proporc ionados pela Internet ser iam a principal 
força motr iz para o futuro do tur ismo da hotelaria ( 0 ' C O N N O R , 2001) . Houve 
consenso de que a Internet seria o grande direcionador de mudanças na hotelaria, 
através da modif icação das formas de oferecer e entregar serviços, reformulação 
de estruturas organizacionais e al teração dos re lac ionamentos dos hotéis com os 
cl ientes, bem com os fornecedores ( V A N H O O F ; V E R B E E T E N , 1998). 

Es te t rabalho trata do uso da Internet e das diversas apl icações desta ferra
men ta pelos hotéis , a partir da sua uti l ização nos serviços: acesso à Internet nos 
quar tos ; r e lac ionamento com o cliente; compras corporat ivas; reservas; informa
ções e m geral; recru tamento ; gestão de pessoas e t re inamento . A abordagem do 
artigo é do t ipo teórica, contendo u m a breve revisão bibliográfica e apresentando 
vários casos de ut i l ização bem sucedida da Internet na gestão hoteleira. 

2 PRINCIPAIS CONCEITOS 

O setor de hotelaria, o qual faz parte da Indústr ia de Tur i smo e Viagens, 
inclui operações de hospedagem (hotéis, motéis , pousadas , a lbergues, casas de 
campo , etc.) e operações de a l imentos e bebidas ( S H E L D O N , 1997). 

12 R. FARN, Natal, v.2, n. 1, p. 11 - 24 , jul./dez. 2002. 



A h o s p e d a g e m ou a c o m o d a ç ã o é o ma io r setor dentro da economia turís
tica, sendo u m c o m p o n e n t e necessár io ao desenvo lv imen to do tur ismo dentro de 
qua lquer des t inação que busque servir visi tantes ( C O O P E R et al., 2001) . Define-
se c o m o sendo todo es tabe lec imento que , e m sua at ividade comercia l , oferece o 
p roduto un idade habi tac ional , c o m o os hotéis e m todas as categorias: flat ou 
apart-hotel ou re s idenc ia l , p o u s a d a , m o t e l , co lôn ia de férias, a lbergue , etc 
( D U A R T E , 1996). 

U m hotel pode ser cons iderado u m es tabe lec imento que oferece hospeda
gem bem c o m o a l imentação a hóspedes de estadas curtas, em troca de um paga
men to , a t ravés da es t ru turação de seus serviços em quatro setores ou processos : 
comercial , hospedagem, al imentos e bebidas ( A & B ) e administrativo. Porém, exis
tem outros serviços auxil iares gera lmente associados ao setor hoteleiro: lazer, 
negócios , etc ( C O O P E R et al., 2001) . 

A hotelar ia depende , por tanto , do recurso de novas tecnologias da infor
m a ç ã o para a c o m p a n h a r e se atual izar de ferramentas que permi tam um eficiente 
d e s e m p e n h o das funções de cada setor do hotel , p ropic iando melhores resultados 
para a sua ges tão ( M A T O S O , 1996). 

A Internet , c o m o u m a das tecnologias de informação mais importantes na 
a tua l idade , t em na indús t r ia ho te le i ra u m grande usuár io , que a util iza para 
disponibi l izar vár ios serviços . Esse conjunto de tecnologias possibil i ta mui tas 
opor tun idades para que essa indústr ia possa interagir com seus consumidores e 
fornecedores . At ravés dessa T I (Internet) , os produtos e os serviços passam a ser 
personal izados de acordo c o m as necess idades dos hóspedes , tornando-se um 
diferencial para aqueles que a adotarem. Segundo Laudon e Laudon (1999) , a 
Internet proporciona u m a expansão nos serviços hoteleiros, enquanto Blank (2000) 
cor robora e afirma que a Internet pe rmi te que os hotéis comerc ia l izem serviços, 
fa turando-os e le t ronicamente , a lém de oferecer novos produtos e p ropaganda 
através da g rande rede. Es tabe lec imentos hoteleiros estão percebendo que a TI 
pode trazer eficiência para os hotéis , a lém de reduzir custos e ser um grande 
potencial para aumenta r os níveis de a tendimento personal izado aos clientes, con
forme se verifica e m casos se lec ionados , apresentados em tópico específico neste 
ar t igo. 

N e n h u m a tecnologia teve acei tação tão ampla o suficiente para permitir 
que isso ocorresse . Po rém, o surg imento e c resc imento do uso da Internet e da 
World Wide Web , e a ut i l ização dessas tecnologias em casa ou no trabalho, além 
das opor tun idades apresentadas pelos custos decrescentes de equipamentos de 
te lecomunicações , es tão poss ib i l i tando que os fornecedores dis t r ibuam as infor-
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mações para os seus cl ientes e p rocessem as reservas d i re t amente com eles 
( 0 ' C O N N O R , 2001) . A seguir, será apresentados mais especi f icamente c o m o a 
Internet tem sido uti l izada na hotelaria, quais as perspect ivas de uso e alguns 
desafios a serem vencidos pelas empresas . 

3 A UTILIZAÇÃO DA INTERNET NOS HOTÉIS 

Os recentes desenvolv imentos na tecnologia da informação, e, em particu
lar, a Internet, têm forçado as organizações ( incluindo as empresas hoteleiras) a 
avaliar a forma em que estão ut i l izando a tecnologia para gerenciar seus negó
cios. Decisões estratégicas e operacionais es tão cada vez mais sendo determina
das pelas t ecno log ia s que a o r g a n i z a ç ã o ut i l iza ( N A M A S I V A Y A M ; E N Z ; 
S IGUAW, 2000) . 

Segundo Van Hoof e Combr ink (1997), os hotéis vem uti l izando a internet 
como uma importante ferramenta para negociar no mercado . Através da web, o 
cliente pode verificar a localização do hotel, preço de apar tamento , fotos dos 
quartos e informações turísticas da região e outras facilidades. Hoje, através de 
uma homepage de um hotel, o cliente pode consul tar on Une as tarifas do hotel, a 
disponibi l idade de quartos, além de confirmar a reserva do per íodo cm que ficará 
hospedado, dentre outras apl icações ( M E N D E S F I L H O ; M A R T I N S ; R A M O S , 
2002; M E N D E S F I L H O ; R A M O S , 2001) . N o final desse processo , o cliente terá 
agil idade, eficiência e baixo custo na operação, uma vez que a conf i rmação da 
reserva dispensa a necess idade de várias l igações telefônicas ou envio de fax. 
Portanto, a Internet surge como uma plataforma adequada para trazer a informa
ção e serviços de tur ismo ao cliente de manei ra direta ( F L E C H A ; D A M I A N I , 
2000; H O T E L S , 2001) . 

Segundo Van Hoof e Combr ink (1998) , a Internet na hotelaria é util izada 
como ferramenta de segundo plano pelos empresár ios , pois eles não têm consci
ência de todas as potencial idades de que a Internet possui , fato c o m p r o v a d o em 
pesquisas ( M E N D E S F I L H O , 2002; M U R P H Y ; F O R R E S T ; W O T R I N G , 1996). 
Sendo assim, eles não estão d isponibi l izando t empo e recursos financeiros na 
util ização da Internet como ferramenta estratégica para o comérc io eletrônico na 
hotelaria e para oferecer melhores serviços aos clientes (NAMASIVAYAM; ENZ; 
SIGUAW, 2000) . 

Cada vez mais diferentes setores econômicos estão sendo afetados de vá
rias formas pela TI, que tem possibil i tado mudanças nas estratégias das empresas , 
nas at ividades da cadeia de valor e, pr incipalmente , nas operações de market ing e 
produção das indústrias ( A P P L E G A T E ; M C F A R L A N ; M C K E N N E Y , 1996). A 
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TI tem es t imulado mudanças radicais na operação e distr ibuição de serviços/pro
dutos na indústr ia do tur ismo. E m particular, a Internet tem t ransformado a ma
neira pe la o qual os hotéis fazem negócio , a t ravés de serviços disponibi l izados 
pela rede . 

Tendo c o m o base u m a busca e m bibliografia acadêmica e de negócios , 
foram coletados os serviços que têm a Internet c o m o plataforma e que as organi
zações hoteleiras adotaram, que são, pr incipalmente , aqueles em que a informa
ção tem um papel fundamental e intensivo nos processos e operações . A seguir 
são rev isados a lguns desses serviços. 

Acesso à Internet nos quartos 

A cadeia de hotéis Starwood oferece acesso à Internet rap idamente através 
de Web Tv. O Ritz-Carlton oferece um computador de m ã o que funciona como 
um m o r d o m o eletrônico para o hóspede. O Hilton Hawaiian Village, em Honolulu, 
no Havaí , possui acesso rápido à Internet e o viajante pode entrar na rede por 
vários pontos no hotel , inclusive até na área da piscina ( G A L L A G H E R , 2001) . 

Até m e s m o o quase centenário N e w York Plaza Hotel (94 anos) , agora 
t ambém quer ser conhec ido pelos serviços de alta tecnologia. O hotel está im
plantando e m seus 155 quartos o acesso ao Cybe r Concierge ("Porteiro Cyber" ) . 
Cada apar tamento vem com um pequeno moni tor de cristal l íquido, acompanha
do de um teclado, que dá as boas vindas aos novos hóspedes com fotos da cidade 
de N o v a York e do es tabelecimento , a lém de informações sobre conta da estadia, 
mapas , serviço de compra de produtos e acesso à Internet. O gabinete do compu
tador fica escondido dentro de uma mesa, inacessível aos viajantes ( O W E N S , 
2000) . 

A p r o x i m a d a m e n t e 100 hotéis da cadeia Hilton fornecem esse serviço 
( M C M A S T E R , 2000) . Porém, o hóspede deverá possuir disposit ivo Ethernet para 
acessar a rede do hotel. Enquanto que em outras cadeias, c o m o por exemplo , 
Marr iot e Ritz-Carl ton, qualquer laptop poderá se conectar através de uma porta 
U S B . Entre os pequenos hotéis, poucos estão oferecendo este serviço. 

Para aque l e s que u t i l i zam o se rv iço do Mar r io t , pode-se acessar o 
"Traveler ' s Edge" , um portal que fornece informações sobre sites de restauran
tes, en t re tenimento e serviços de negócios . É c o m o se fosse um tipo site de busca 
especia l izado em hotelaria. A rede do hotel t ambém beneficia os viajantes que 
precisam enviar faxes ou documentos para o centro de negócios , para que pos
sam ser impressos sem a necess idade de copiar e m disquetes . 
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Segundo Wolff (2001), alguns hotéis estão cobrando 9,95 dólares por quarto 
pelo acesso rápido à Internet . M a s se o cliente for assíduo, o serviço pode sair de 
graça para ele. Po rém, mui tos hoteleiros t ambém estão achando que a taxa de 
9,95 dólares está sendo u m a barreira para aqueles hóspedes que não fazem ques
tão de r áp ida v e l o c i d a d e na In te rne t e a inda q u e r e m e c o n o m i z a r d inhe i ro 
( B R E N N A N , 2001) . 

Os hotéis Winga te Inns estão vencendo esse p rob lema oferecendo o aces
so rápido à Internet de graça (como t ambém o fax, a copiadora e o centro de 
negócios) . Segundo u m dos gerentes , o uso dessas tecnologias pelos hóspedes 
tem crescido a cada mês . 

D e a c o r d o c o m A d a m s ( 2 0 0 0 ) , a c a d e i a de h o t é i s C h o i c e H o t e l s 
International (de onde faz parte os hotéis Sleep Inn, Comfor t Inn, Quali ty Inn, 
Rodeway Inn e E c o n o Lodge) desenvolveu um novo tipo de serviço tecnológico 
para os clientes, c h a m a d o de "Stay Connect" . Esse serviço oferece computadores 
pessoais e acesso rápido à Internet nos quartos dos hóspedes . 

Segundo o vice-presidente de E -Commerce do Choice , 5 2 % dos hóspedes 
estão usando essa tecnologia e m seus quartos, e a média de t empo de uso foi de 
67 minutos por sessão de usuár io . Para o vice-presidente do Stay Connect , esse 
tipo de serviço irá t razer cada vez mais turistas ao hotel . Os hoteleiros terão a 
opor tunidade de aumenta r a taxa de ocupação porque esse tipo de tecnologia traz 
um valor agregado para o cl iente. Segundo o vice-presidente, 6 6 % dos hóspedes 
pesquisados escolher iam u m hotel que possuísse esse serviço, ao invés de outro 
que não possuísse . 

Por fim, Watkins (1999) diz que o acesso à Internet rápida é um serviço 
que os hóspedes es tão solici tando em seus quartos , mas que demanda mais inves
t imentos e m tecnologia pelo hotel . Os es tabelecimentos que não possuem esse 
serviço hoje serão forçados a util izá-lo a lgum dia, pr incipalmente em hotéis de 
negócios ( N I S H I M U R A , 2000) . 

Relac ionamento c o m o cl iente 

Os hotéis p o d e m oferecer informações aos clientes e realizar comérc io 
eletrônico através da web (LARA, 2001) e, com isso, proporcionar um relaciona
mento diferenciado com seus hóspedes atuais e potenciais . Alguns exemplos de 
c o m o o hotel utiliza a Internet para construir a lgum tipo de re lac ionamento c o m 
o cliente são ( M E N D E S F I L H O ; R A M O S , 2001a; M E N D E S F I L H O ; R A M O S , 
2001b) : 
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• env io e-mails de aniversár ios para cl ientes que j á se hospedaram no 
hotel ou de boas v indas pe lo re torno; 

• envio de mala-d i re ta para seus cl ientes especiais , informando-os , por 
exemplo , sobre p romoções ; 

• ut i l ização de um mailing (um banco de dados que contém os e-mails de 
vários clientes) e através dele enviar boletins periódicos contendo informações do 
hotel e da c idade para aqueles que se cadas t ra rem na home-page do hotel; 

• ut i l ização da Homepage para receber os dados de reserva do futuro 
hóspede , e a partir daí ter a p resença dele conf i rmada no hotel por e-mail; 

• d isponibi l ização de formulár ios em sua Homepage de forma que os 
visi tantes r e spondam suas preferências e, a partir daí, o hotel poderá personalizar 
seus serviços de acordo com a comod idade do cliente. 

A rede de Hotelar ia Accor está ut i l izando a Internet como um canal dc 
re lac ionamento com o consumidor , real izando pesquisas sobre a satisfação com 
relação aos seus serviços e ut i l izando um programa de fidelização on-line com o 
cl iente, através do qual ele poderá receber p romoções ( B A R B O S A , 2001) . 

Já o s is tema da rede de hotéis Caesar , do grupo Posadas , está aprovei tan
do a base de dados dos seus cl ientes para identificá-los de acordo com seu histó
rico e trazer benefícios para cada um deles ( B A R B O S A , 2001) . 

C o m p r a s corporat ivas 

A Internet pode ser usada para compras corporat ivas (e-procurement). A 
rede de hotéis Acco r do Brasil está rea l izando todas as compras de materiais de 
escri tório via web ( B A R B O S A , 2001) . A empresa integra fornecedores a uma 
estrutura de compras e le t rônicas , v i sando a obter ganhos de escala e custos me
nores com supr imentos . 

E m b o r a a adaptação dos usuár ios às novas tecnologias ainda esteja lenta, 
as reservas real izadas pela web, c o m o t ambém o E-procurement, terão um futuro 
promissor na hotelaria. Hotéis c o m o Marr iot , Bass , Hyat e ClubCorp se uniram 
para utilizar o E-Prociirement (WOLFF , 2001) . Para Ricky Swig, presidente de 
u m a empresa que faz consul tor ia em hotéis, o E-Procurement vai ser um sucesso, 
porém, levará a inda alguns anos para isso se concret izar totalmente (WOLFF, 
2001) . 
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Reservas 

A cadeia de hotéis Best Western j á possui seu site há 7 anos , e no final de 
2000 a quant idade de reservas via Internet já representava 10 por cento do volu
m e total, segundo o presidente J im Evans . As reservas através da web, em seu 
pr imeiro ano, faturou entre 4 a 5 mi lhões de dólares . N o quinto ano, esse total j á 
havia a lcançado 100 mi lhões de dólares ( B R E N N A N , 2000) . 

Essa cadeia de hotéis ainda planeja implementa r o acesso à Internet nos 
quartos dos hóspedes, uma intranet, além de disponibil izar o Business-to-Business 
(B2B) e o E-Procurement em seu site para manter re lac ionamentos com outros 
hotéis e empresas . Segundo o seu presidente , o hotel t ambém está ut i l izando o 
seu site na Internet para explorá- lo como uma ferramenta de marketing e de 
t re inamento para seus funcionários ( B R E N N A N , 2000) . 

Segundo Blank (2000) , os sites de reserva de hotéis estão possibi l i tando 
os clientes a obterem descontos através da Internet. Além disso, ainda existem 
aqueles sites de empresas que barganham preços de apar tamentos de hotéis pelos 
clientes, c o m o por exemplo , o "Pr ice l ine .com". 

Informações em geral através da Internet 

De acordo com a pesquisa real izada por M e n d e s Fi lho e R a m o s (2001b) 
nos hotéis da cidade de Nata l /RN, sobre as informações pres tadas por esses atra
vés da Internet, as respostas foram as seguintes : fotos de cada t amanho dos quar
tos (single, double e triple), fotos da faixada do hotel, fotos das piscinas e restau
rantes, m a p a do hotel, m a p a da c idade, local ização do hotel , percurso do hotel 
para outros pontos , roteiros turíst icos da c idade, praias mais p róx imas e informa
ções sobre os cos tumes da cidade. 

A rede de hotéis Caesar está desenvo lvendo conteúdos específ icos para o 
hóspede e que traga t ambém informações sobre o entorno do hotel, c o m o por 
exemplo : dados sobre clima, passeios e eventos ( B A R B O S A , 2001) . 

Desta forma, verificou-se que esses hotéis fornecem informações necessá
rias para que o hóspede possa t ambém desfrutar dos serviços oferecidos pela 
c idade durante o per íodo em que ele irá pe rmanecer no hotel. 

Recrutamento 

O diretor de Desenvolv imento Organizacional do Ritz-Carl ton Hotel disse 
que a Internet é uma manei ra de atrair novos funcionários para o hotel, sem ter 
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u m custo alto. O diretor utiliza a Internet para recrutar pessoas de todos os níveis 
funcionais , c o m exceção do geren te geral . U m dos sites que e le uti l iza é o 
"Hcaree r s . com" ( A L F U S , 2000) . 

Para Chat.. . (2000), o recru tamento via Internet possibi l i ta que o hotel 
a lcance o tipo específico de funcionário que ele deseja e t ambém da pessoa inte
ressada em obter informações do estabelecimento. O hotel R a m a d a Inn, por exem
plo, está desenvolvendo uma estratégia de recru tamento via web, pois ele acredita 
que a Internet está se tornando u m a grande fonte para se obter pessoas qualifica
das (CHAT... , 2000) . 

A cadeia de hotéis do Marr io t t a m b é m está ut i l izando a Internet como 
meio para recrutar funcionários. Pr imeiro , eles r ecebem os curr ículos pela web. 
Depois , eles respondem a u m a entrevista on-line; por fim, os se lecionados são 
chamados para entrevista pessoa lmente (CHAT... , 2000) . 

Gestão de pessoas e tre inamento 

Para Barbosa (2001) , a web e a Intranet são valiosas para as redes de 
hotéis ao permit ir a interl igação de operações e o fluxo de informações em tempo 
real, adminis t rando recursos ou fornecendo t re inamentos . O grupo Accor, por 
exemplo , utiliza a web na adminis t ração de recursos humanos , na d ivulgação de 
manua i s e outras informações internas, a lém de ter invest ido cerca de R$ 1,5 
mi lhão em 2001 na criação de novas ferramentas para web e t re inamentos para 
funcionários ( B A R B O S A , 2001) . 

De acordo com Siguaw e Enz (1999) , os hotéis Cour tyard da cadeia de 
hotéis Marr iot desenvolveram uma Intranet e esse s is tema tem aumentado a pro
dut iv idade do hotel, reduzido custos de t rabalho, e l iminado custos de produção e 
distr ibuição de papéis, melhorado a eficiência dos funcionários, além de ser utili
zada para t re inamentos . 

C o m o exemplo da eficiência da Intranet no hotel , tem-se economizado 
u m a hora por cada novo funcionário recrutado. E m 1998, os hotéis Courtyard 
emprega ram 6.600 funcionários, e conomizando pelo m e n o s 6.600 horas de tra
balho no total. A Intranet sempre possui informações atual izadas do hotel e é de 
fácil acesso, facilitando o trabalho dos empregados e t ambém dos seus hóspedes 
(S IGUAW; E N Z , 1999). 

Portanto, a Internet está al terando o papel dos intermediár ios no setor de 
tur ismo, part icularmente, as agências de viagens ( B U H A L I S , 1998). Até agora, 
as agências têm sido os grandes vendedores de serviços de tur ismo para os clien-
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tes finais. A Internet está possibi l i tando que os clientes m o n t e m e c o m p r e m seus 
próprios i t inerários, to rnando quest ionável o uso das agências de viagens no fu
turo. 

4 CONSIDERAÇÕES FINAIS 

A Interne t poss ib i l i t a que as empresas tur ís t icas p o s s a m aumen ta r a 
compet i t iv idade . A T I pode melhorar a eficiência dos fornecedores e prover fer
ramentas para o desenvolvimento e entrega de produtos de tur ismo diferenciáveis. 
U m dos benefícios a lcançados é a redução da dependência com os intermediários 
na dis t r ibuição dos produtos turíst icos. 

Os hotéis deverão passar por uma adaptação interna e externa dos setores, 
de mane i ra a criar soluções que lhes possibi l i tem responder com sucesso e rapi
dez a este novo desafio ( O L S E N ; CONNOLLY, 2000) . E caso a Internet/TI seja 
uti l izada de forma eficaz e eficiente, os hotéis estarão mais bem preparados para 
enfrentar o futuro, oferecendo serviços de qual idade aos seus cl ientes, além de 
atingir seu objetivo principal que é a obtenção de lucros através da web (SIGUAW; 
ENZ, 1999). 

P o r t a n t o , os d o n o s de H O T É I S d e v e r ã o des t ina r ma i s ve rbas para 
tecnologia, a lém de concentrar mais t empo e a tenção em assuntos l igados a essa 
área. A T I afeta todos os aspectos da cadeia de valores dos hotéis, t ranscendendo 
todos os seus setores e depar tamentos . C o m o a tecnologia estará intr ínseca nos 
negócios dos hotéis , os execut ivos deverão vincular a tecnologia nas decisões 
estratégicas dos es tabelec imentos . Isso implica que todos os funcionários (inclu
indo gerentes e diretores) devem possuir conhec imento suficiente para poder ex
trair o potencial que a tecnologia disponibil iza. 

A tecnologia desempenhará cada vez mais um papel de maior importância 
nas operações dos hotéis no futuro e deve ser u m a parte integral das at ividades 
hoteleiras . Por conseguin te , a uti l ização de ferramentas tecnológicas possibilita
rá uma maior compet i t iv idade para os hotéis, mas , por outro lado, a falta dessas 
tecnologias poderá significar a falência de alguns. 

O desafio para os gerentes nesse novo milênio será identificar e implementar 
tecnologia e informação necessár ia para dar vantagem compet i t iva a seus hotéis. 
Os gerentes devem, portanto, fazer invest imentos em tecnologias para possibili
tar essa vantagem aos seus es tabelecimentos . 
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Abstract 

The lodging industry is increasingly using the Internet as a 
management and operational tool. As a result, hotéis are get-
ting better equipped to offer their guests good quality serviees 
and increase profits. This paper intends to show how the Internet 
is changing hotel industry technological and organizaiional 
paradigm as a result ofthe sewices and applications currently 
practiced by hotéis. Is also aims to provide hotel managers 
and executives with useful Information on how to use the 
Internet, while shoxving them importance of bringing the web 
into the business. 
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