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Resumo 

Com a revolução tecnológica surgida nos anos 90. mui­
tas são as oportunidades e desafios apresentados para as 
atividades turísticas. O desenvolvimento da tecnologia da 
informação teve, inevitavelmente, um grande efeito na ope­
ração, na estrutura e na estratégia das organizações turísti­
cas. O sucesso no futuro dessas organizações será determina­
do por uma combinação de gestão da inovação, marketing, 
visão e, principalmente, do uso estratégico da tecnologia da 
informação. Através do estudo de conceitos ligados à estra­
tégia empresarial e tecnologia de informação, a contribui­
ção deste artigo é verificar como essas ferramentas podem 
trazer um impacto na realização de negócios entre as indús­
trias e, em particular, na indústria do turismo. 

Palavras -chave: Estratégia; Tecnologia de Informação; Tu­
rismo. 

1 INTRODUÇÃO 

As m u d a n ç a s compet i t ivas e de mercado têm causado um forte impacto 
em mui tas o rganizações com a sua expansão e m e s m o sobrevivência pe rmanen­
temente co locadas em j o g o pela d inâmica das t ransformações que estão a ocor­
rer no cenár io mundia l . O novo conjunto de regras e concei tos dos negócios e as 
inovações no c a m p o da Tecnologia da Informação (TI) têm causado , segundo 
Tapscot t ; Cas ton (1995) , uma reviravol ta na forma de atuar das empresas , que 
devem se preparar e se ajustar à real idade emergen te , sob a pena de perder 
terreno em termos de compet i t iv idade . 
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A global ização da economia , os novos processos de comunicação , as 
novas tecnologias e os novos S is temas de Informação (SI) t razem novos concor­
rentes, fazem os consumidores m u d a r e m seus compor t amen tos e criam novos 
modos de re lac ionamento com fornecedores , novas formas de produção e de 
comercialização (MARTINS; M E N D E S FILHO; R A M O S , 2002). Isso tudo se pro­
cessa com uma d inâmica tal que está forçando as empresas a uma aval iação 
cont ínua de suas estratégias de negócios . 

Segundo Sheldon (1997) , a indústria do tur i smo produz e necessita de 
vários t ipos de informações . A l g u m a s informações são estát icas e outras, dinâ­
micas , a lgumas são usadas por viajantes antes da v iagem, e outras , usadas 
durante a viagem. Estes diferentes tipos de informações de viagem exigem vários 
tipos de Tecnologias de Informação para processá- las e distr ibuí- las. 

A indústr ia do tur i smo é cons iderada , essenc ia lmente , mais um serviço 
do que propriamente um produto. No passado, havia resistência em se automatizar 
os processos dev ido ao falso conce i to de que a qua l idade do serviço cairia. Mas 
na década de 90, com a m u d a n ç a no esti lo de vida das pessoas , o t empo se 
tornou um fator impor tante para o produto . Desta forma, o serviço passou a ser 
visto de uma forma diferente: o t empo é cada vez mais importante . De fato, a 
informação é cons iderada um dos mais importantes parâmetros quali tat ivos para 
a eficiência do serviço (SCHELTER, 1994). De acordo com McGee; Prusak (1994), 
a informação cada vez mais será a base da compe t i ção no setor de serviços. 

As apl icações de TI são cada vez mais necessárias para agilizar o serviço 
aos turistas, que precisam, por exemplo , fazer o check-out do hotel ou mudar a 
reserva da passagem aérea. Por causa da expecta t iva dos consumidores , o t empo 
se tornou um fator impor tante para a estratégia compet i t iva no Tur i smo, que por 
sua vez, necess i ta da TI para a lcançar esse objet ivo. 

E m resumo, a Indústr ia do Tur i smo é a l tamente intensiva e a informação é 
o item mais impor tante . Por tanto , a apl icação da TI para a sua operação é fator 
crít ico para seu c resc imento e sucesso , j á que a d e m a n d a do tur ismo requer 
geração, coleta, p rocessamento , ap l icação e comun icação da informação para o 
seu funcionamento ( C O O P E R et ai, 2001) . 

A t r a v é s d o e s t u d o de c o n c e i t o s l igados à e s t r a t ég ia empre sa r i a l e 
tecnologia de informação, irá se verificar c o m o essas ferramentas podem trazer 
um impacto na real ização de negócios entre as indústrias, e em particular, na 
indústria do tur ismo. 
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2 ESTRATÉGIA EMPRESARIAL 

A TI no rma lmen te de tém os maiores recursos geradores de informações 
dentro da empresa ( R E Z E N D E ; A B R E U , 2000). Nesse sentido, seja para facilitar, 
seja para adequar suas a tuações , ela deve avaliar cr i ter iosamente as possíveis 
e s t ra tég ias . 

Para Ol iveira (2001) , estratégia empresar ia l é a ação básica es t ruturada e 
desenvo lv ida pela empresa para alcançar os objet ivos definidos para o futuro, 
de acordo com o pos ic ionamento da empresa em seu ambiente . Oliveira (1988) 
t ambém afirma que, numa empresa , a estratégia está relacionada à arte de utilizar 
a d e q u a d a m e n t e os recursos físicos, f inanceiros e humanos , tendo em vista a 
min imização dos p rob lemas e max imização das opor tunidades do ambien te da 
empresa . 

Por tanto , a estratégia empresar ia l é o a jus tamento da empresa ao seu 
mercado , em geral e m constante mutação , quase sempre com a empresa alteran­
do suas própr ias caracter ís t icas , tendo em vista este a justamento. Ass im, todo o 
p rocesso de implantação e a c o m p a n h a m e n t o das estratégias empresar ia is ocor­
re em ci rcunstâncias de cons tante mudança . 

Segundo Mart inel l i ; Vichi (1999) , para que a empresa possa garantir a 
sobrev ivênc ia organizacional é necessár io que exis tam estratégias bem defini­
das , que levem e m conta todos os e lementos fundamentais da empresa , os clien­
tes, fornecedores e concorren tes . E que enfoquem os aspectos internos da orga­
n ização , bem c o m o sua história, valores e polí t icas, o caminho que pretende 
seguir, e os recursos que ela tem disponíveis , ou que terá que buscar para con­
cluir sua trilha de sucessos . 

Hame l ; Prahalad (1995) ci tam uma nova visão de estratégia, capaz de 
compe t i r c o m essas novas mudanças geradas por essa economia global izada. 
P a r a eles, a empresa precisa desaprender grande parte de seu passado para 
descobr i r o futuro. Nessa visão dos autores , as empresas não compe tem apenas 
den t ro das fronteiras dos setores exis tentes , mas compe tem para criar a estrutura 
dos setores futuros. A lém disso, para se capital izar na previsão e na l iderança 
das compe tênc ias essenciais , uma empresa precisa fundamenta lmente aproxi­
mar - se dos concorrentes em mercados mundia i s crít icos e que a questão não é 
tanto o t empo de lançamento do produto no mercado, mas o tempo de preempção 
global. 
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D e acordo com Porter (1993), a manutenção da competi t ividade da empre­
sa exige que suas fontes sejam melhoradas . Para isso são necessár ios tecnologia , 
conhec imen tos e mé todos mais sofist icados e inves t imento constante . E para 
compet i r c o m eficácia nessa economia globalizada, os países que a lcançam esse 
sucesso pos suem conhec imen tos e recursos necessár ios para modif icar estraté­
gias. E n q u a n t o que as outras empresas , que dependem de u m a concepção está­
tica da van tagem acabam sendo l imitadas e perdendo pos ição de mercado . Por­
tanto, pa ra mante r a van tagem compet i t iva no mercado , ex igem-se mudanças 
cons tantes , o que se torna incômodo e organizac ionalmente difícil para a organi­
zação (PORTER, 1989). 

Conforme M c G e e ; Prusak (1994) , as estratégias devem considerar habil i­
dades e recursos que a o rganização deverá reunir para fornecer p rodutos e ser­
viços a esses mercados . E a TI é o recurso principal para alcançar seus objet ivos. 

Para u m a empresa mante r sua posição compet i t iva é imprescindível ado­
tar u m a est ra tégia tecnológica . A estratégia tecnológica da organização deve 
const i tu i r -se na sua abordagem para desenvolver e utilizar tecnologia com fins 
compet i t ivos , ou seja, torna-se parte integrante e indissociada das estratégias 
corporativas ( F E R N A N D E S ; ALVES, 1992). 

3 T I COMO RECURSO ESTRATÉGICO 

A TI está cada vez mais a s sumindo um papel estratégico em u m a ampla 
g a m a de se tores , que vão de alta tecnologia a alto conta to , de serviços ao consu­
midor a serviços industriais ( S H E T H ; E S H G H I ; K R I S N A N , 2002). Além disso, a 
TI não pode ser ut i l izada apenas para funções operacionais , mas t ambém para 
aumen ta r a compet i t iv idade da empresa ( H E N D E R S O N ; V E N K A T R A M A N ; 
OLDACH, 1996). 

Rezende; Abreu (2000) afirmam que o desenvolvimento tecnológico, ocor­
rido na úl t ima década, mudou , de manei ra decisiva, a execução do trabalho. Cada 
vez mais , as empresas passam a ver na TI/SI o principal recurso est ra tégico. E 
0 ' B r i e n (2001) cor robora a afirmativa dizendo que o papel estratégico dos siste­
mas de in formação envolve utilizar tecnologia de informação para desenvolver 
produtos , serviços e capac idades que confiram à empresa vantagens compet i t i ­
vas . 

U m dos valores es t ra tégicos da TI é seu papel na real ização de melhor ias 
impor tantes nos processos empresar ia is . Os invest imentos em TI podem ajudar 
a tornar subs tanc ia lmente mais eficientes os processos operacionais de uma 
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empresa e mui to mais eficazes os seus processos gerenciais . A real ização dessas 
melhor ias pode permi t i r a uma empresa reduzir cus tos , melhorar a qual idade e o 
a tend imento ao cl iente e desenvolver produtos inovadores para novos merca­
dos (REZENDE; ABREU, 2000). 

Duran te g rande parte da história da indústr ia, o progresso tecnológico 
afetou pr inc ipa lmente o componen te físico das empresas , ou seja, as tarefas 
físicas necessárias para o desempenho da atividade. De acordo com Porter (1986), 
a t ecno log ia da i n fo rmação es tá p r o g r e d i n d o c o m mais rap idez do que as 
tecnologias de p rocessamen to físico. A tecnologia substitui o esforço h u m a n o 
por máqu inas no p rocessamento da informação. O ambiente tecnológico das 
empresas a c o m p a n h o u as novas missões da produção , aperfeiçoando proces­
sos na busca da qua l idade do produto , velocidade de ent rega e f inalmente flexi­
bi l idade da fábrica v isando a se adaptar à persona l ização crescente da oferta e à 
var iedade de sol ic i tações dos clientes ( M A R T I N S ; M E N D E S F I L H O ; R A M O S , 
2002). 

A TI pode ajudar os gerentes a utilizar os recursos com maior eficácia, 
al inhar setores da o rgan ização que estejam se afastando das metas empresar ia is 
e coletar dados para decisões es t ra tégicas e operac ionais . Os gerentes , segundo 
Gates (1999) , devem considerar a TI c o m o um recurso estratégico para auxiliar a 
empresa a obter mais de seu pessoal , e não apenas vê-la c o m o um centro de 
c u s t o s . 

Alber t in (2000) , c i tando a lguns dos a rgumentos dos execut ivos em rela­
ção à adoção da TI nas empresas , most ra seu papel em: aumentar a par t ic ipação 
das recei tas das a t ividades de baixo r isco; ajudar os empregados a vender mais 
ef ic ientemente novos produtos e serviços ; tornar a empresa rica em informação; 
diferenciar a empresa no mercado por me io de inovação de produto; aprender a 
tecnologia antes de sua matur idade ; obter van tagem compet i t iva ou evitar des­
vantagem compet i t iva . 

Desta forma, o que se verifica no mercado atualmente é um grande impac­
to da TI na compe t i ção das indústr ias, conforme deta lha-se a seguir. 

4 IMPACTO DA T I NA COMPETIÇÃO DAS INDÚSTRIAS 

A TI tem impac to em diversos ambientes de t rabalho e a sua abrangência 
é bastante ampla. Um exemplo desses impactos, conforme Rezende; Abreu (2000), 
é a intensif icação da p reocupação com as informações que, ao serem mais facil-
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mente uti l izadas com a TI , ge ram u m a série de al terações na o rgan ização das 
empresas . 

As novas TI ' s es tarão sempre p rovocando mudanças nas corporações . 
Qua lquer inovação tecnológica terá a lgum efeito nas organizações . Além disso, 
há uma forte p reocupação c o m a compet i t iv idade e o d e s e m p e n h o diante dos 
seus concorrentes . Exis te t a m b é m a pressão dos cl ientes por melhores serviços 
e o desejo de a lcançar os objet ivos internos da empresa , c o m o por exemplo : a 
a tua l ização , a r edução de cus tos , o a p r o v e i t a m e n t o de recursos e a ges tão 
(REZENDE; ABREU, 2000). 

Já Ca t tan i (1997) ap resen ta a lguns conce i to s e n v o l v e n d o i n o v ação , 
tecnologia e desenvo lv imento . E no que se refere à inovação tecnológica , o 
m e s m o autor afirma que essas inovações não se l imi tam a criar novos p rodutos 
e processos , mas or iginam toda u m a série de novas a t ividades , afetando todos 
os segmentos econômicos e a l terando a estrutura de custos dos meios de produ­
ção e de dis t r ibuição. 

A TI está sobressa indo na compe t i ção das indústrias a t ravés da chama­
d a " c a d e i a d e v a l o r " . A c a d e i a d e v a l o r é u m s i s t e m a d e a t i v i d a d e s 
in terdependentes que estão conec tadas por l igações, as quais ex is tem quando a 
mane i ra com que a a t ividade é execu tada afeta o custo ou a eficiência de outras 
at ividades (PORTER; M I L L A R , 1998). A empresa que quiser obter van tagem 
compet i t iva perante as demais terá que executar essas a t ividades a um baixo 
custo ou de forma que conduza a u m a diferenciação e a u m preço especial , 
ag regando valor para o rgan ização . 

Para Porter e Mil lar (1998) , a TI está t ransformando a cadeia de valor em 
suas at ividades, al terando suas formas de execução e a natureza das interl igações 
entre elas, afetando t ambém o escopo compet i t ivo , a lém de reformular a manei ra 
c o m que os produtos a t endem às necess idades do comprador . C o m p r o v a n d o , 
por tanto , o mot ivo pelo qual a TI passou a ter um significado estratégico nas 
empresas . 

Existe uma tendência em direção à expansão do conteúdo informativo nos 
produtos . Este fato, combinado c o m al terações nas cadeias de valor das empre ­
sas, t ambém afirma o papel es t ra tégico crescente da TI . Por outro lado, a TI não 
está apenas t ransformando produtos e processos , mas sobre tudo a natureza da 
compet ição entre si (PORTER; M I L L A R , 1998). Pois apesar do crescente uso da 
TI nos mercados , as indústrias sempre irão diferir em suas pos ições , conforme 
most ra a Figura 1. 
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Figura 1 - Matriz de intensidade de informações (Porter e Millar, 1998) 

De acordo com Porter e Mil lar (1998), a TI está modificando a manei ra de 
compe t i r das indústr ias de três formas: 

- Al terando cada uma das cinco forças compet i t ivas no mercado (rivalida­
de entre os concorrentes , ameaça de novos entrantes, ameaça de produtos subs­
ti tutos, poder dos compradores e poder dos fornecedores); 

- c r iando vantagens compet i t ivas para as empresas , em termos de custos, 
de diferenciação ou permit indo que as empresas obtenham a vantagem compet i ­
t iva pela exploração das mudanças no escopo compet i t ivo; 

- gerando novos negócios e cr iando demandas derivadas para novos pro­
d u t o s . 

Os avanços na TI es tão tornando viáveis muitas novas apl icações de 
impor tânc ia estratégica. Para Cash Jr.; Konsynski (1997) , a evolução da TI pro­
vocará m u d a n ç a s nos processos de negócios ( impacto de primeira o rdem) ; de­
pois , ex igências de habi l idades e de recursos humanos ( impacto de segunda 
o rdem) e, por fim, são afetadas a estrutura da organização e a estratégia de 
negócios ( impacto de terceira o rdem) . 

C a d a vez mais , diferentes setores econômicos estão sendo afetados de 
várias formas pela TI . E tem possibi l i tado mudanças nas estratégias das empre­
sas , nas a t iv idades da cade ia de valor e, p r inc ipa lmente , nas operações de 
market ing e produção das indústrias (APPLEGATE; M C F A R L A N ; MCKENNEY, 
1996). 
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Portanto , s egundo Seybold e Marshak (2000) , para se usar a Internet e a 
Web de forma eficaz, a empresa terá de reestruturar vários processos de negóc i ­
os fundamentais , p r inc ipa lmente que tenha impacto sobre os cl ientes. E m segui­
da, esses processos prec isarão ser agi l izados para fluir pelos s is temas de negó­
cios que j á es tão e m operação . 

5 U s o ESTRATÉGICO DA T I NO TURISMO 

C o m a revo lução tecnológica surgida nos anos 90, muitas são as oportu­
nidades e desafios apresentados para as at ividades turísticas. Pelo fato de que o 
tur ismo é c o m p l e x o e global , a informação é o seu principal e lemento e a TI 
tornou-se fundamental para que o setor opere de forma eficaz e compet i t iva 
( M E N D E S F I L H O , 2002) . Segundo Poon (1993) , a TI está sendo difundida por 
toda a indústr ia turís t ica e n inguém que esteja envolvido, escapará dos seus 
impactos . 

O desenvo lv imen to da TI teve, inevi tavelmente, um grande efeito na ope­
ração, na es t rutura e na estratégia das organizações turísticas no m u n d o todo . 
C o m a nova tecnologia , r eduzem-se os custos de comunicação e operação e 
a u m e n t a m a f lexibi l idade, a interat ividade, a eficiência, a produt iv idade e a 
competitividade (MENDES FILHO; MARTINS; R A M O S , 2002; M E N D E S FILHO; 
R A M O S , 2001) . A compet i t iv idade , tanto das empresas quanto das des t inações , 
está sendo redefinida, u m a vez que eles max imizem a uti l ização, o desenvolv i ­
men to e a ap l icação destas tecnologias (Cooper et ai, 2001) . 

A TI tem p r o v o c a d o a m u d a n ç a de foco de empresas turísticas vol tadas 
para o p roduto , para operações com capacidade de respostas mais flexíveis e 
d i rec ionadas para o mercado , nas quais o sucesso depende de captação e res­
postas rápidas às m u d a n ç a s nas necess idades dos cl ientes. 

Para Coope r et ai (2001) , o desenvolv imento de novas tecnologias está 
inf luenciando d i re tamente a a t ividade turística. As empresas e os consumidores 
estão se benef ic iando de u m a cooperação mais eficiente entre os fornecedores 
do compos to do tur i smo, para garantir uma apresentação integral dos produtos 
tur ís t icos. 

A TI está tendo um impacto mui to grande no tur ismo, forçando o setor a 
reavaliar a mane i ra pela qual organiza seus procedimentos de produção e negó­
cios, os mé todos que ut i l izam para colocar no mercado , p romover e distr ibuir o 
produto e o papel cumpr ido pelo t re inamento e evoluções com relação à educa­
ção da mão-de-obra (Cooper et ai, 2001) . 
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As tecnologias de informação têm oferecido aos pres tadores de serviços 
turísticos várias formas de integrar a tecnologia com os produtos fornecidos por 
essas o rgan izações . Exemplos disso são o desenvolv imento de Sis temas de Re­
servas Compu tado r i zados (CRS) , Sis temas Globais de Dis t r ibuição (GDS) e a 
Internet, que cada vez mais es tão sat isfazendo consumidores que desejam ter 
acesso às informações de forma convenien te (em qualquer lugar e a qualquer 
hora) e fácil de ser comparada ( B U H A L I S , 1998). 

Esses s is temas cob rem grande parte das opções de viagens aéreas, ho­
téis e lazer, fornecendo preços a tual izados e d isponibi l idade desses serviços. A 
confi rmação dessas informações é feita on Une com o es tabelecimento, permit in­
do t ambém flexibilidade e var iedade de opções de serviços. Turis tas e viajantes 
exper ientes com esses s is temas estão aprove i tando essas ferramentas para per­
sonalizar os t ipos de serviços ut i l izados por eles, a lém de obterem mais rapidez e 
eficiência no acesso às informações , A TI melhora a qual idade do serviço e 
contr ibui para aumen ta r a sat isfação do hóspede/via jante ( B U H A L I S , 1998). 

C o m o desenvo lv imen to da TI , pr inc ipa lmente depois da proliferação da 
internet e da World Wide Web, os consumidores estão conf iando mais nos servi­
ços turíst icos oferecidos através da web. Os turistas ut i l izam sites comercia is e 
governamenta i s para buscar, planejar e compra r informações de suas v iagens . 

Segundo Buhal is (1998) , o impacto da TI é evidente em todos os setores 
do tur ismo: p rodução , marke t ing , dis t r ibuição e funções operacionais , tanto de 
empresas pr ivadas quan to de empresas públ icas . A TI influencia a gestão estra­
tégica e o marke t ing das organizações , to rnando essa prát ica de negócio uma 
mudança de pa rad igma em empresas de tur ismo do m u n d o todo. A TI modifica a 
pos ição es t ra tégica das o rgan izações , a l terando sua eficiência, diferenciação, 
custo operac ional e t empo de resposta . 

Em particular, a TI tem est imulado mudanças radicais na operação e distri­
buição de se rv iços /p rodutos na indústr ia do tur ismo por todo o mundo . De 
acordo com Buhal is (1998) , um dos exemplos que mais t raduz essa nova realida­
de é a reengenhar ia do processo de reserva que gradua lmente tornou-se mais 
racional , poss ibi l i tando que consumidores e a indústria economizassem tempo 
em identificar, reservar e compra r produtos de tur ismo. 

C o m o u m a indústr ia global , o Tur i smo liga os fornecedores de serviços 
turíst icos aos consumidores , igua lmente distr ibuídos por todo o mundo . Essa 
g lobal ização é d isponibi l izada através de redes virtuais de informações, unindo 
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pessoas das mais var iadas cul turas e hábi tos . O Tur i smo tem u m impor tante 
impacto econômico no comércio local e mundial ( W E R T H N E R ; KLEIN, 1999). 

O Tur i smo é u m a indústr ia híbrida. Mais do que em outros setores de 
serviços , o produto turíst ico está cada vez mais sendo dominado pela informa­
ção, embora a finalidade principal deste produto seja realmente um serviço físico. 
O desafio é j u s t amen te a in tegração da in formação c o m o serviço físico. A TI 
facilita a p rodução em massa dos p rodu tos turíst icos: através da cadeia de supri­
men to , pacotes turísticos complexos são mon tados ; e para o consumidor , ferra­
mentas de gestão de conhec imen to poss ibi l i tam uma venda personal izada para 
ele ( W E R T H N E R ; KLEIN, 1999). C o m o conseqüência , um serviço de qual idade 
pode ser p roduz ido a um preço mais ba ixo . 

Segundo Porter (1989) , a TI pode contr ibuir para a cadeia de valor dos 
produtos e serviços, me lho rando a pos ição de custo ou através da diferenciação 
do produto , a l terando desta forma, a compet i t iv idade e as estratégias apl icadas 
pelas inst i tuições turísticas para o c resc imento delas no mercado . 

A uti l ização da TI fornece ferramentas que facilitam a criação de indústri­
as, rees t ruturam indústr ias exis tentes e modi f icam a manei ra que as empresas 
c o m p e t e m . A TI reformula a natureza da compet ição na maior ia das a t ividades 
econômicas , a lém de ligar as empresas aos seus fornecedores e cl ientes, adicio­
nando valor aos seus produtos . Por tanto , a TI pode mudar a compe t i ção para 
quase todas as empresa s , i ndependen te do lugar onde ela esteja loca l izada 
(MCFARLAN, 1998). 

A TI oferece novas opor tun idades de negócios e novas formas de gestão 
que podem ser apl icadas es t ra teg icamente em, pelo menos , quat ro diferentes 
manei ras : para ganhar vantagem compet i t iva , melhorar a performance e produti­
vidade, facilitar a gestão e o rgan ização da empresa , e desenvolver novos negó­
cios (PORTER; M I L L A R , 1998). As empresas que investem em TI podem obter 
van tagem compet i t iva através do ba ixo custo ou por melhor ia da percepção do 
cl iente da qua l idade de seus produtos e serviços e, desta forma, di ferenciando-
se de outras empresas do mercado (PORTER; M I L L A R , 1998). 

De acordo com Buhalis (1998) , as empresas de turismo precisam utilizar a 
TI es t ra teg icamente para que possam alcançar seus mercados , melhorar sua 
eficiência, maximizar seus lucros, aumenta r seus serviços e manter a prosperida­
de a longo prazo . O sucesso no futuro dessas organizações será de te rminado 
por uma combinação de gestão da inovação , market ing , visão e, pr incipalmente , 
do uso estra tégico da TI. 
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N o setor hoteleiro, poucas empresas têm invest ido tanto e m tecnologia 
para a lcançar van tagem compet i t iva quanto o Hol iday Inn, a ma io r cadeia de 
hotéis do m u n d o ( P H I L L I P S ; M O U T I N H O , 1998), que está sempre o t imizando 
seu s is tema de reservas . O s is tema possui a capac idade de l igar 1.700 unidades 
hoteleiras em 54 países no m u n d o todo, com 21 centrais de reservas e em mais de 
240.000 terminais. A lém disso, o sistema é capaz de registrar 100.000 quartos por 
dia. 

Out ra cadeia de hotel que está usando a TI para obter van tagem compe­
titiva é o Marriott (PHILLIPS; M O U T I N H O , 1998). A maneira pela qual esta em­
presa está usando a TI poderá fazer com que outros hotéis r epensem suas estra­
tégias de venda. O Marr io t t criou u m depar tamento de Internet que está encarre­
gado de vender o hotel, a lém de desenvolver guias de v iagem e outros adicionais 
que irão atrair turistas para a sua homepage. U m a estratégia de venda que o 
M a m o t t está ut i l izando - que t ambém é adotada por a lgumas empresas aéreas - é 
enviar informações de descontos semana lmen te por e-mail . 

Segundo Van Hoof et a/. (1995) , será uma van tagem compet i t iva para o 
hotel d isponibi l izar me ios tecnológicos para os hóspedes , c o m o por exemplo , 
televisões interat ivas nos quar tos para chamar mensage i ros , fazer o cá lculo do 
check-out do hóspede e acordá- lo em horários es tabelecidos . C a d a vez mais as 
operações nos hotéis irão uti l izar tecnologias para fornecer serviços personal i ­
zados de alta qua l idade para os cl ientes, como , por exemplo , o uso de banco de 
dados para a rmazenar informações sobre as necess idades e preferências de cada 
cl iente. O desenvo lv imen to dessas tecnologias irá possibil i tar que os gerentes 
possam saber exa tamente o que os hóspedes querem e fazer c o m eles se sintam 
mais à vontade nos hotéis (VAN H O O F et al., 1995). 

O uso es t ra tégico da TI pode tomar mui tas formas e ter mui tos efeitos. 
A l g u m a s apl icações de tecnologia afetam a p rodução de bens e serviços e ou­
tras têm mais impacto nos processos de market ing e venda ( S H E L D O N , 1997). 

Um mode lo desenvolv ido por Applega te , McFar lan e M c K e n n e y (1996) 
mos t ra c o m o diferentes indústr ias podem usar a Tecnologia de Informação para 
melhorar suas produções e vendas . O mode lo utiliza u m a matriz dois por dois em 
que o e ixo horizontal representa o impacto da TI no marke t ing e nas vendas da 
empresa , enquanto que o e ixo vertical representa o impacto da TI na produção de 
bens e serviços . O mode lo sugere que as indústrias que seguem ao ex t remo do 
e ixo horizontal t endem a ter um produto de difícil escolha, em que o cliente tem 
que tomar rápidas decisões sobre a compra , o gosto do cl iente e o preço do 
produto é bastante volátil . Já as indústrias que seguem em direção ao topo do 
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eixo vert ical , possuem produtos em que a tecnologia está d i re tamente l igada ao 
processo produt ivo e através dessa au tomação se obtém economia no t empo e 
custo do produto . 

Sheldon (1997) adaptou esse mode lo e inseriu outros setores do tur ismo 
(hotéis , operadoras de tur ismo, agências de viagens e a trações turíst icas) com 
base no impac to da TI sobre eles , c o m o mostra a Figura 2. A maior ia desses 
setores está pos ic ionada no lado direito da matriz , j á que existe um forte impacto 
da T I no marke t ing dos produtos turíst icos. 

Cornp Aéreas 
Forças 

Impacto 
Armadas Hotel A « - V K > S e n s 

da TI R * Org- Turismo 

Prodtiç&o 
Atrações Varejo 

Alto 

Baixo 

glauca impacto da TI na Marketing /Mo 

Figura 2 - Impacto da TI nas indústrias. Applegate et ai (1996), adaptado por Sheldon (1997) 

As c o m p a n h i a s aéreas estão local izadas no pon to mais alto dos dois 
e ixos e faz parte da matr iz de Applega te ; McFar lan ; M c K e n n e y (1996) , Vár ios 
programas e banco de dados (como por exemplo : G D S e Yield Managemen t ) são 
ut i l izados pelas companh ia s aéreas para distr ibuir e vender seus p rodutos . A TI 
tem sido ut i l izada t ambém para projetar e produzir aeronaves , a lém de gerenciar 
os des t inos das bagagens dos passagei ros . Outros setores de t ransportes , c o m o 
trens e a luguéis de carros não têm um impacto tão grande no e ixo de marke t ing , 
porém no e ixo de p rodução possuem alto impacto , pois novas tecnologias estão 
sendo implemen tadas para fornecer melhores formas de t ransportes para os pas­
sage i ros . 

As agências de viagens , operadoras de tur ismo e outros in termediár ios 
de viagens são talvez o mais intensivo meio de informação dos setores de via­
gens, pois eles t rabalham exc lus ivamente com informações e não têm produto 
tangível a lgum e m seus serviços . O cliente tem que tomar rápidas decisões , a 
preferência dele é mui to volátil , os preços variam bastante e, desta forma, a TI 
possui um impacto muito grande no market ing desses setores. Existe t ambém um 
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alto impac to da TI na produção das a t ividades desses setores, j á que seus pro­
dutos e serviços são o fornecimento de informações . 

O setor de atrações turísticas é difícil de posic ioná- lo na matriz, pois 
a l g u m a s a t r ações p o s s u e m um al to uso de t ecno log ia s ( e x e m p l o : pa rques 
temát icos) , enquan to que outros (exemplo : a t rações naturais) pra t icamente não 
ut i l izam TI na produção dos seus produtos . Portanto, esse setor está pos ic ionado 
no me io do e ixo de p rodução e no meio do eixo de market ing. 

A hotelar ia está local izada no alto dos dois e ixos, porém, não tão alto 
quanto as companh ias aéreas. Os Sis temas de Informações Computador izados , 
que p o s s u e m o histórico de cada hóspede , auxi l iam bastante no market ing e na 
venda de quar tos para o hotel . O impacto da TI na produção , entretanto, é bem 
menor . Os hotéis , t radic ionalmente , não ut i l izam a tecnologia tão prontamente 
c o m o as companh ia s aéreas , con tudo , isto está m u d a n d o . Cada vez mais estão 
se ins ta lando Sis temas de Adminis t ração Hotele i ras , s is temas de controle de 
energia e s is temas de controle de quar tos , to rnando a operacional ização do hotel 
mais eficiente. Ass im, a indústria hoteleira tem se mov ido ao longo do tempo, 
para o topo dos e ixos da matriz. 

6 CONSIDERAÇÕES FINAIS 

A s operações do tur ismo no futuro funcionarão através de tecnologias 
q u e s e r ã o u t i l i z a d a s t a m b é m p a r a i n t e r a g i r c o m f o r n e c e d o r e s , c l i e n t e s 
inst i tucionais e individuais . A indústr ia será mais padronizada e interconectada. 
E isso irá melhorar os serviços, c o m o t ambém possibi l i tará que as organizações 
de tu r i smo gerenciem a compet i t iv idade dentro desse novo ambiente imposto 
pelos desenvo lv imen tos con temporâneos , tais c o m o as desregulamentações e 
globalização (BUHALIS, 1998). 

A adminis t ração da informação nas o rgan izações l igadas ao Tur i smo é 
e x t r e m a m e n t e crí t ica para o sucesso delas , dev ido pr inc ipa lmente à intensidade 
dessas informações . A Tecnologia da Informação foi uti l izada inicialmente para 
reduzir os cus tos de p rocessamento de t ransações e facilitar o a rmazenamento 
dos dados , mas de uma década para cá, tornou-se uma arma estratégica impor­
tante para alcançar a vantagem compet i t iva ( S H E L D O N , 1997). As empresas que 
mais aprove i tam os benefícios provenientes da Tecnologia de Informação são 
aquelas que reconhecem que a informação é um impor tante recurso e que deve 
ser gerenc iada cu idadosamente . 
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Apesa r dos potencia is benefícios que a TI pode proporcionar , ela não 
garante lucrat ividade e a inda pode piorar a pos ição compet i t iva da empresa na 
indústr ia . A s organizações dever iam entender que a TI contr ibui para ambos os 
lados do negócio , ou seja, pode trazer lucros, mas irá trazer custos t ambém 
( B U H A L I S , 1998). Ass im, ignorar ou subuti l izar a TI poderá deixar a empresa 
vulnerável no mercado ( P O R T E R ; M I L L A R , 1998). Por tanto , o maior desafio é 
consc ien t izar e treinar os gerentes para que eles se to rnem usuários eficientes e 
i novado re s da TI e p o s s a m ut i l izá- la nas t o m a d a s de dec i sões e p rocessos 
operac iona i s . 
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Abstract 

There are many opportunities and challenges presented to 
the tourist activities after the technology revolution emerged 
in the 90ys. The development of information technology hada 
strong effect in the operation, structure and strategy of the 
tourist organizations. A mix of innovation management, 
marketing, vision and mainly, the strategic use of the 
information technology will make the success of these 
organizations in the future. Through ofthe study of concepts 
of strategy and information technology, the contribution of 
this paper is to verify how these tools can bring an impact in 
the business among the industries, and particularly, the 
tourism industry. 

Key w o r d s : strategy; information technology; tourism. 
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