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Resumo

Com a revolugdo tecnolégica surgida nos anos 90. mui-
tas sdo as oportunidades e desafios apresentados para as
atividades turisticas. O desenvolvimento da tecnologia da
informacdo teve, inevitavelmente, um grande efeito na ope-
rag¢do, na estrutura e na estratégia das organizacdes turisti-
cas. O sucesso no futuro dessas organizacdes serd determina-
do por uma combinagdo de gestdo da inovagdo, marketing,
visdo e, principalmente, do uso estratégico da tecnologia da
informagao. Através do estudo de conceitos ligados a estra-
tégia empresarial e tecnologia de informagdo, a contribui-
¢do deste artigo € verificar como essas ferramentas podem
trazer um impacto na realizagdo de negocios entre us indiis-
trias e, em particular, na indistria do turismo.
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1 INTRODUCAO

As mudancas competitivas e de mercado t€ém causado um forte impacto
em muitas organizagdes com a sua expansao e mesmo sobrevivéncia permanen-
temente colocadas em jogo pela dindmica das transformagdes que estdo a ocor-
rer no cendrio mundial. O novo conjunto de regras e conceitos dos negdcios ¢ as
inovagdes no campo da Tecnologia da Informacdo (TI) tém causado, segundo
Tapscott; Caston (1995), uma reviravolta na forma de atuar das empresas, que
devem se preparar e se ajustar a realidade emergente, sob a pena de perder
terreno em termos de competitividade.
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A globalizagdo da economia, os novos processos de comunicagdo, as
novas tecnologias e os novos Sistemas de Informacao (SI) trazem novos concor-
rentes. fazem os consumidores mudarem seus comportamentos e criam novos
modos de relacionamento com fornecedores, novas formas de producio e de
comercializagdo (MARTINS; MENDES FILHO; RAMOS, 2002). Isso tudo se pro-
cessa com uma dindmica tal que estd forgando as empresas a uma avaliagdo
continua de suas estratégias de negdcios.

Segundo Sheldon (1997), a industria do turismo produz e necessita de
vdrios tipos de informagdes. Algumas informagdes sdo estaticas e outras, diné-
micas, algumas sdo usadas por viajantes antes da viagem, e outras, usadas
durante a viagem. Estes diferentes tipos de informagdes de viagem exigem varios
tipos de Tecnologias de Informagao para processa-las e distribui-las.

A inddstria do turismo ¢ considerada, essencialmente, mais um servigo
do que propriamente um produto. No passado, havia resisténcia em se automatizar
os processos devido ao falso conceito de que a qualidade do servigo cairia. Mas
na década de 90, com a mudanga no estilo de vida das pessoas, o tempo se
tornou um fator importante para o produto. Desta forma, o servico passou a ser
visto de uma forma diferente: o tempo € cada vez mais importante. De fato, a
informacdo é considerada um dos mais importantes pardmetros qualitativos para
aeficiénciado servico (SCHELTER, 1994). De acordo com McGee; Prusak (1994),
a informagdo cada vez mais serd a base da competi¢@o no setor de servigos.

As aplicagoes de T1 sdo cada vez mais necessdrias para agilizar o servigo
aos turistas, que precisam, por exemplo, fazer o check-out do hotel ou mudar a
reserva da passagem aérea. Por causa da expectativa dos consumidores, o tempo
se tornou um fator importante para a estratégia competitiva no Turismo, que por
sua vez, necessita da TT para alcangar esse objetivo.

Em resumo, a Industria do Turismo ¢ altamente intensiva e a informacao é
o item mais importante. Portanto, a aplicagdo da TI para a sua operacao ¢ fator
critico para seu crescimento ¢ sucesso, ja que a demanda do turismo requer
geragdo, coleta, processamento, aplicagido e comunicagdo da informagio para o
seu funcionamento (COOPER et al., 2001).

Através do estudo de conceitos ligados a estratégia empresarial e
tecnologia de informacao, ird se verificar como essas ferramentas podem trazer
um impacto na rcalizacdo de negdcios entre as industrias, ¢ em particular, na
inddstria do turismo.
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2 ESTRATEGIA EMPRESARIAL

A TI normalmente detém os maiores recursos geradores de informagoes
dentro da empresa (REZENDE; ABREU, 2000). Nesse sentido, seja para facilitar,
seja para adequar suas atuacdes, ela deve avaliar criteriosamente as possiveis
estratégias.

Para Oliveira (2001), estratégia empresarial é a agao bdsica estruturada e
desenvolvida pela empresa para alcangar os objetivos definidos para o futuro,
de acordo com o posicionamento da empresa em seu ambiente. Oliveira (1988)
também afirma que, numa empresa, a estratégia estd relacionada a arte de utilizar
adequadamente os recursos fisicos, financeiros e humanos, tendo em vista a
minimizacao dos problemas e maximizacao das oportunidades do ambiente da
empresa.

Portanto, a estratégia empresarial é o ajustamento da empresa ao seu
mercado, em geral em constante mutagdo, quase sempre com a empresa alteran-
do suas proprias caracteristicas, tendo em vista este ajustamento. Assim, todo o
processo de implantacdo e acompanhamento das estratégias empresariais ocor-
re em circunstincias de constantec mudanga.

Segundo Martinelli; Vichi (1999), para que a empresa possa garantir a
sobrevivéncia organizacional € necessario que existam estratégias bem defini-
das, que levem em conta todos os elementos fundamentais da empresa, os clien-
tes, fornecedores e concorrentes. E que enfoquem os aspectos internos da orga-
nizac¢ao, bem como sua histéria, valores e politicas, o caminho que pretende
seguir, e os recursos que ela tem disponiveis, ou que terd que buscar para con-
cluir sua trilha de sucessos.

Hamel; Prahalad (1995) citam uma nova visdo de estratégia, capaz de
competir com essas novas mudancas geradas por essa economia globalizada.
Para eles, a empresa precisa desaprender grande parte de seu passado para
descobrir o futuro. Nessa visdo dos autores, as empresas nao competem apenas
dentro das fronteiras dos setores existentes, mas competem para criar a estrutura
dos setores futuros. Além disso, para se capitalizar na previsdo e na lideranga
das competéncias essenciais, uma empresa precisa fundamentalmente aproxi-
mar-se dos concorrentes em mercados mundiais criticos e que a questdao néo €
tanto o tempo de langamento do produto no mercado. mas o tempo de preempgao
global.
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De acordo com Porter (1993), a manutengdo da competitividade da empre-
saexige que suas fontes sejam melhoradas. Para isso sdo necessdrios tecnologia,
conhecimentos e métodos mais sofisticados e investimento constante. E para
competir com eficacia nessa economia globalizada. os paises que alcangam esse
sucesso possuem conhecimentos e recursos necessarios para modificar estraté-
gias. Enquanto que as outras empresas, que dependem de uma concepgao esta-
tica da vantagem acabam sendo limitadas e perdendo posi¢ido de mercado. Por-
tanto, para manter a vantagem competitiva no mercado, exigem-se mudangas
constantes, o que se¢ torna incomodo e organizacionalmente dificil para a organi-
zacdo (PORTER, 1989).

Conforme McGee; Prusak (1994), as estratégias devem considerar habili-
dades e recursos que a organizagdo devera reunir para fornecer produtos e ser-
vigos a esses mercados. E a TI € o recurso principal para alcangar seus objetivos.

Para uma empresa manter sua posi¢ao competitiva é imprescindivel ado-
tar uma estratégia tecnolégica. A estratégia tecnoldgica da organizacio deve
constituir-se na sua abordagem para desenvolver ¢ utilizar tecnologia com {ins
competitivos, ou seja, torna-se parte integrante e indissociada das estratégias
corporativas (FERNANDES; ALVES, 1992).

3 TI Como RECURSO ESTRATEGICO

A TI estd cada vez mais assumindo um papel estratégico em uma ampla
gama de setores, que vao de alta tecnologia a alto contato, de servigos ao consu-
midor a servigos industriais (SHETH; ESHGHI; KRISNAN, 2002). Além disso, a
TI ndo pode ser utilizada apenas para fung¢des operacionais, mas também para
aumentar a competitividade da empresa (HENDERSON; VENKATRAMAN;
OLDACH, 1996).

Rezende; Abreu (2000) afirmam que o desenvolvimento tecnolégico, ocor-
rido na tltima década. mudou, de maneira decisiva, a execugdo do trabalho. Cada
vez mais, as empresas passam a ver na TI/SI o principal recurso estratégico. E
O’Brien (2001) corrobora a afirmativa dizendo que o papel estratégico dos siste-
mas de informagao envolve utilizar tecnologia de informagao para desenvolver
produtos, servigos e capacidades que confiram a empresa vantagens competiti-
vas.

Um dos valores estratégicos da TI € seu papel na realizacao de melhorias

importantes nos processos empresariais. Os investimentos em TI podem ajudar
a tornar substancialmente mais eficientes os processos operacionais de uma
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empresa e muito mais eficazes os seus processos gerenciais. A realizagio dessas
melhorias pode permitir a uma empresa reduzir custos, melhorar a qualidade e o
atendimento ao cliente e desenvolver produtos inovadores para novos merca-
dos (REZENDE; ABREU, 2000).

Durante grande parte da histéria da inddstria, o progresso tecnolégico
afetou principalmente o componente fisico das empresas, ou seja, as tarefas
fisicas necessdrias para o desempenho da atividade. De acordo com Porter (1986),
a tecnologia da informacao estd progredindo com mais rapidez do que as
tecnologias de processamento fisico. A tecnologia substitui o esfor¢o humano
por maquinas no processamento da informagdo. O ambiente tecnoldgico das
empresas acompanhou as novas missdes da producio, aperfeicoando proces-
sos na busca da qualidade do produto, velocidade de entrega ¢ finalmente flexi-
bilidade da fabrica visando a se adaptar a personalizacdo crescente da ofertae a
variedade de solicita¢des dos clientes (MARTINS; MENDES FILHO; RAMOS,
2002).

A TI pode ajudar os gerentes a utilizar os recursos com maior eficdcia,
alinhar setores da organizagdo que estejam se afastando das metas empresariais
e coletar dados para decisdes estratégicas e operacionais. Os gerentes, segundo
Gates (1999), devem considerar a TI como um recurso estratégico para auxiliar a
empresa a obter mais de seu pessoal, e ndo apenas vé-la como um centro de
custos.

Albertin (2000), citando alguns dos argumentos dos executivos em rela-
¢d0 a adocdo da TI nas empresas, mostra seu papel em: aumentar a participagao
das receitas das atividades de baixo risco; ajudar os empregados a vender mais
eficientemente novos produtos e servicos; tornar a empresa rica em informacao;
diferenciar a empresa no mercado por meio de inovacdo de produto; aprender a
tecnologia antes de sua maturidade; obter vantagem competitiva ou evitar des-
vantagem competitiva.

Desta forma, o que se verifica no mercado atualmente é um grande impac-
to da TI na competi¢do das industrias, conforme detalha-se a seguir.

4 ImpacTO PA TI NA COMPETICAO DAS INDUSTRIAS
A TI tem impacto em diversos ambientes de trabatho e a sua abrangéncia

¢ bastante ampla. Um exemplo desses impactos, conforme Rezende; Abreu (2000),
¢ a intensificacdo da preocupag@o com as informagdes que, ao serem mais facil-
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mente utilizadas com a TI, geram uma série de alteragdes na organizagio das
empresas.

As novas TI’s estardo sempre provocando mudancas nas corporagdes.
Qualquer inovagio tecnoldgica terd algum efeito nas organizagdes. Além disso,
hd uma forte preocupag@o com a competitividade e o desempenho diante dos
seus concorrentes. Existe também a pressdo dos clientes por melhores servigos
e o desejo de alcangar os objetivos internos da empresa, como por exemplo: a
atualizagdo, a reduc@o de custos, o aproveitamento de recursos e a gestdao
(REZENDE; ABREU, 2000).

Ja Cattani (1997) apresenta alguns conceitos envolvendo inovagao,
tecnologia e desenvolvimento. E no que se refere a inovagdo tecnolégica, o
mesmo autor afirma que essas inovagdes ndo se limitam a criar novos produtos
e processos, mas originam toda uma série de novas atividades, afetando todos
os segmentos econdmicos ¢ alterando a estrutura de custos dos meios de produ-
¢do e de distribuigdo.

A TI estd sobressaindo na competi¢do das indtstrias através da chama-
da “cadeia de valor”. A cadeia de valor é um sistema de atividades
interdependentes que estdo conectadas por ligagdes, as quais existem quando a
maneira com que a atividade é executada afeta o custo ou a efici€ncia de outras
atividades (PORTER; MILLAR, 1998). A empresa que quiser obter vantagem
competitiva perante as demais terd que executar essas atividades a um baixo
custo ou de forma que conduza a uma diferenciacdo € a um prego especial,
agregando valor para organizagao.

Para Porter e Millar (1998), a TI esta transformando a cadeia de valor em
suas atividades, alterando suas formas de execug@o e a natureza das interligagdes
entre elas, afetando também o escopo competitivo, além de reformular a maneira
com que os produtos atendem as necessidades do comprador. Comprovando,
portanto, o motivo pelo qual a TI passou a ter um significado estratégico nas
empresas.

Existe uma tendéncia em dire¢do a expansio do contetido informativo nos
produtos. Este fato, combinado com alteragdes nas cadeias de valor das empre-
sas, também afirma o papel estratégico crescente da TI. Por outro lado, a TI ndo
esta apenas transformando produtos e¢ processos, mas sobretudo a natureza da
competi¢do entre si (PORTER; MILLAR, 1998). Pois apesar do crescente uso da
TI nos mercados, as industrias sempre irdo diferir em suas posi¢des, conforme
mostra a Figura |.
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Figura | - Matriz de intensidade de informagdes (Porter e Millar, 1998)

De acordo com Porter e Millar (1998), a T1 estd modificando a maneira de
competir das industrias de trés formas:

- Alterando cada uma das cinco forgas competitivas no mercado (rivalida-
de entre os concorrentes, ameaca de novos entrantes, ameaga de produtos subs-
titutos, poder dos compradores e poder dos fornecedores);

- criando vantagens competitivas para as empresas, em termos de custos,
de diferenciag@o ou permitindo que as empresas obtenham a vantagem competi-
tiva pela explorag@o das mudangas no escopo competitivo;

- gerando novos negdcios e criando demandas derivadas para novos pro-
dutos.

Os avancos na TI estdo tornando vidveis muitas novas aplicagdes de
importéncia estratégica. Para Cash Jr.; Konsynski (1997), a evolugdo da TI pro-
vocard mudangas nos processos de negdcios (impacto de primeira ordem); de-
pois, exigéncias de habilidades e de recursos humanos (impacto de segunda
ordem) ¢, por fim, sfo afetadas a estrutura da organizag@o ¢ a estratégia de
negdcios (impacto de terceira ordem).

Cada vez mais, diferentes setores econdmicos estdo sendo afetados de
vdrias formas pela TI. E tem possibilitado mudancgas nas estratégias das empre-
sas, nas atividades da cadeia de valor e, principalmente, nas operagdes de
marketing ¢ producio das industrias (APPLEGATE; MCFARLLAN: MCKENNEY,
1996).
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Portanto, segundo Seybold e Marshak (2000), para se usar a Internet ¢ a
Web de forma eficaz, a empresa terd de reestruturar vdrios processos de negéci-
os fundamentais, principalmente que tenha impacto sobre os clientes. Em segui-
da, esses processos precisardo ser agilizados para fluir pelos sistemas de negé-
cios que jé estdo em operagao. ’

5 Uso EsTrATEGICO DA TI No TURISMO

Com a revolucdo tecnoldgica surgida nos anos 90, muitas sdo as oportu-
nidades e desafios apresentados para as atividades turisticas. Pelo fato de que o
turismo € complexo ¢ global, a informacao ¢ o seu principal elemento e a TI
tornou-se fundamental para quc o setor opere de forma eficaz e competitiva
(MENDES FILHO, 2002). Segundo Poon (1993), a T1 est4 sendo difundida por
toda a inddstria turistica ¢ ninguém que esteja envolvido, escapard dos seus
impactos.

O desenvolvimento da T1 teve, inevitavelmente, um grande efeito na ope-
racdo, na estrutura e na estratégia das organizagdes turisticas no mundo todo.
Com a nova tecnologia, reduzem-se os custos de comunicagio e operagao e
aumentam a flexibilidade, a interatividade, a eficiéncia, a produtividade ¢ a
competitividade (MENDES FILHO; MARTINS; RAMOS, 2002; MENDES FILHO;
RAMOS, 2001). A competitividade, tanto das empresas quanto das destinacgdes,
estd sendo redefinida, uma vez que eles maximizem a utilizagdo, o desenvolvi-
mento e a aplicagdo destas tecnologias (Cooper et al., 2001).

A TI tem provocado a mudanga de foco de empresas turisticas voltadas
para o produto, para operagdes com capacidade de respostas mais flexiveis e
direcionadas para o mercado, nas quais o sucesso depende de captacio e res-
postas rapidas as mudancas nas necessidades dos clientes.

Para Cooper et al. (2001), o desenvolvimento de novas tecnologias esta
influenciando diretamente a atividade turistica. As empresas ¢ os consumidores
estdo se beneficiando de uma cooperacdo mais eficiente entre os fornecedores
do composto do turismo, para garantir uma apresentagio integral dos produtos
turisticos.

A TI estd tendo um impacto muito grande no turismo, for¢ando o setor a
reavaliar a maneira pela qual organiza seus procedimentos de producéo e negé-
cios. os métodos que utilizam para colocar no mercado, promover ¢ distribuir o
produto e o papel cumprido pelo treinamento e evolugdes com relagdo a educa-
¢do da mao-de-obra (Cooper et al., 2001).
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As tecnologias de informacdo tém oferecido aos prestadores de servigos
turisticos vérias formas de integrar a tecnologia com os produtos fornecidos por
essas organizagdes. Exemplos disso sdo o desenvolvimento de Sistcmas de Re-
servas Computadorizados (CRS), Sistemas Globais de Distribuigao (GDS) ¢ a
Internet, que cada vez mais estdo satisfazendo consumidores que desejam ter
acesso as informagdes de forma conveniente (em qualquer lugar e a qualquer
hora) e facil de ser comparada (BUHALIS, 1998).

Esses sistemas cobrem grande parte das opgdes de viagens aéreas, ho-
téis e lazer, fornecendo pregos atualizados e disponibilidade desses servigos. A
confirmag@o dessas informagdes ¢ feita on line com o estabelecimento, permitin-
do também flexibilidade e variedade de op¢des de servigos. Turistas e viajantes
experientes com esses sistemas estdo aproveitando essas ferramentas para per-
sonalizar os tipos de servicos utilizados por eles, além de obterem mais rapidez e
eficiéncia no acesso as informagdes. A TI melhora a qualidade do servigo e
contribui para aumentar a satisfagao do héspede/viajante (BUHALIS, 1998).

Com o desenvolvimento da TI, principalmente depois da proliferacio da
Internet e da World Wide Web, os consumidores estdo confiando mais nos servi-
¢os turisticos oferecidos através da web. Os turistas utilizam sites comerciais e
governamentais para buscar, planejar ¢ comprar informagdes de suas viagens.

Segundo Buhalis (1998), o impacto da T1 € evidente em todos os setores
do turismo: produgdo, marketing, distribuig¢@o e fungdes operacionais, tanto de
empresas privadas quanto de empresas publicas. A TI influencia a gestdo estra-
tégica e o marketing das organizagdes, tornando essa pratica de neg6cio uma
mudanca de paradigma em empresas de turismo do mundo todo. A TI modifica a
posigdo estratégica das organizacdes, alterando sua eficiéncia, diferenciagio,
custo operacional e tempo de resposta.

Em particular, a TI tem estimulado mudangas radicais na operagao e distri-
bui¢do de servigos/produtos na inddstria do turismo por todo o mundo. De
acordo com Buhalis (1998), um dos exemplos que mais traduz essa nova realida-
de ¢ a reengenharia do processo de reserva que gradualmente tornou-se mais
racional, possibilitando que consumidores e a inddstria economizassem tempo
em identificar, reservar e comprar produtos de turismo.

Como uma inddstria global, o Turismo liga os fornecedores de servicos

turisticos aos consumidores, igualmente distribuidos por todo o mundo. Essa
globalizagao é disponibilizada através de redes virtuais de informacgdes, unindo
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pessoas das mais variadas culturas e habitos. O Turismo tem um importante
impacto econdmico no comércio local e mundial (WERTHNER; KLEIN, 1999).

O Turismo ¢ uma industria hibrida. Mais do que em outros setores de
servigos, o produto turistico estd cada vez mais sendo dominado pela informa-
¢80, embora a finalidade principal deste produto seja realmente um servigo fisico.
O desafio € justamente a integragdo da informagdo com o servigo fisico. A TI
facilita a producdo em massa dos produtos turisticos: através da cadeia de supri-
mento, pacotes turisticos complexos s@o montados; e para o consumidor, ferra-
mentas de gestdo de conhecimento possibilitam uma venda personalizada para
ele (WERTHNER; KLEIN, 1999). Como conseqiiéncia, um servi¢o de qualidade
pode ser produzido a um prego mais baixo.

Segundo Porter (1989), a TI pode contribuir para a cadeia de valor dos
produtos e servigos, melhorando a posi¢éao de custo ou através da diferenciagdo
do produto, alterando desta forma, a competitividade e as estratégias aplicadas
pelas instituigdes turisticas para o crescimento delas no mercado.

A utilizagao da TI fornece ferramentas que facilitam a criagéo de industri-
as, reestruturam industrias existentes ¢ modificam a maneira que as empresas
competem. A TI reformula a natureza da competi¢ao na maioria das atividades
econdmicas, além de ligar as empresas aos seus fornecedores e clientes, adicio-
nando valor aos seus produtos. Portanto, a TI pode mudar a competi¢éo para
quase todas as empresas, independente do lugar onde ela esteja localizada
(MCFARLAN, 1998).

A TI oferece novas oportunidades de negdcios e novas formas de gestao .
que podem ser aplicadas estrategicamente em, pelo menos, quatro diferentes
maneiras: para ganhar vantagem competitiva, melhorar a performance e produti-
vidade, facilitar a gestdo e organizag@o da empresa, ¢ desenvolver novos negé-
cios (PORTER; MILLAR, 1998). As empresas que investem em TI podem obter
vantagem competitiva através do baixo custo ou por melhoria da percepgdo do
cliente da qualidade de seus produtos e servigos e, desta forma, diferenciando-
se de outras empresas do mercado (PORTER; MILLAR, 1998).

De acordo com Buhalis (1998), as empresas de turismo precisam utilizar a
TI estrategicamente para que possam alcangar seus mercados, melhorar sua
eficiéncia, maximizar seus lucros, aumentar seus servi¢os e manter a prosperida-
de a longo prazo. O sucesso no futuro dessas organizagdes serd determinado
por uma combinagéo de gestdo da inovacado, marketing, visdo e, principalmente,
do uso estratégico da TI.
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No setor hoteleiro, poucas empresas tém investido tanto em tecnologia
para alcangar vantagem competitiva quanto o Holiday Inn, a maior cadeia de
hotéis do mundo (PHILLIPS; MOUTINHO, 1998), que estd sempre otimizando
seu sistema de reservas. O sistema possui a capacidade de ligar 1.700 unidades
hoteleiras em 54 paises no mundo todo, com 21 centrais de reservas e em mais de
240.000 terminais. Além disso, o sistema € capaz de registrar 100.000 quartos por
dia.

Outra cadeia de hotel que estd usando a TI para obter vantagem compe-
titiva ¢ o Marriott (PHILLIPS; MOUTINHO, 1998). A maneira pela qual esta em-
presa estd usando a TI podera fazer com que outros hotéis repensem suas estra-
tégias de venda. O Marriott criou um departamento de Internet que estd encarre-
gado de vender o hotel, além de desenvolver guias de viagem e outros adicionais
que irdo atrair turistas para a sua homepage. Uma estratégia de venda que o
Marriott estd utilizando - que também ¢é adotada por algumas empresas aéreas - é
enviar informagdes de descontos semanalmente por e-mail.

Segundo Van Hoof et al.(1995), serd uma vantagem competitiva para o
hotel disponibilizar meios tecnolégicos para os hdspedes, como por exemplo,
televisdes interativas nos quartos para chamar mensageiros, fazer o calculo do
check-out do héspede e acorda-lo em horarios estabelecidos. Cada vez mais as
operagdes nos hotéis irdo utilizar tecnologias para fornecer servigos personali-
zados de alta qualidade para os clientes, como, por exemplo, o uso de banco de
dados para armazenar informagdes sobre as necessidades e preferéncias de cada
cliente. O desenvolvimento dessas tecnologias ird possibilitar que os gerentes
possam saber exatamente o que os hdspedes querem e fazer com eles se sintam
mais a vontade nos hotéis (VAN HOOF et al., 1995).

O uso estratégico da TI pode tomar muitas formas e ter muitos efeitos.
Algumas aplicag¢Oes de tecnologia afetam a produgdo de bens e servigos e ou-
tras tém mais impacto nos processos de marketing ¢ venda (SHELDON, 1997).

Um modelo desenvolvido por Applegate, McFarlan e McKenney (1996)
mostra como diferentes inddstrias podem usar a Tecnologia de Informagao para
melhorar suas produgdes e vendas. O modelo utiliza uma matriz dois por dois em
que o eixo horizontal representa o impacto da Tl no marketing e nas vendas da
empresa, enquanto que o eixo vertical representa o impacto da TI na produc¢ao de
bens e servigos. O modelo sugere que as industrias que seguem ao extremo do
eixo horizontal tendem a ter um produto de dificil escolha, em que o cliente tem
que tomar rdpidas decisdes sobre a compra. o gosto do cliente e o preco do
produto é bastante voldtil. Ja as inddstrias que seguem em dire¢@o ao topo do
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eixo vertical, possuem produtos em que a tecnologia estd diretamente ligada ao
processo produtivo e através dessa automagao se obtém economia no tempo e
custo do produto.

Sheldon (1997) adaptou esse modelo e inseriu outros setores do turismo
(hotéis, operadoras de turismo, agéncias de viagens e atragdes turisticas) com
base no impacto da T1 sobre eles, como mostra a Figura 2. A maioria desses
setores estd posicionada no lado direito da matriz, ja que existe um forte impacto
da TI no marketing dos produtos turisticos.

Al
Comp Aéreas
Forgas
Armadas Ag. Viggens
fmpacto ‘ Hotel Ag. Visgens
da T1 ne Org. Turismo
Produgie
Atragdes Vareje
Baixp
Baico Impacte da T no Marketing Aty

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

As companhias aéreas estdo localizadas no ponto mais alto dos dois
eixos ¢ faz parte da matriz de Applegate; McFarlan; McKenney (1996). Virios
programas e banco de dados (como por exemplo: GDS ¢ Yicld Management) sdo
utilizados pelas companhias aéreas para distribuir e vender seus produtos. A TI
tem sido utilizada também para projetar e produzir acronaves, além de gerenciar
os destinos das bagagens dos passageiros. Outros setores de transportes, como
trens e aluguéis de carros ndo tém um impacto tio grande no eixo de marketing,
porém no eixo de produgao possuem alto impacto, pois novas tecnologias estdo
sendo implementadas para fornecer melhores formas de transportes para os pas-
sageiros.

As agéncias de viagens, operadoras de turismo e outros intermedidrios
de viagens sdo talvez o mais intensivo meio de informacéo dos setores de via-
gens, pois eles trabalham exclusivamente com informagoes ¢ ndo t€m produto
tangivel algum em seus servigos. O cliente tem que tomar rdpidas decisdes, a
preferéncia dele é muito voldtil, os pregos variarn bastante e, desta forma, a TI
possui um impacto muito grande no marketing desses setores. Existe também um
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alto impacto da TI na produgdo das atividades desses setores, ja que seus pro-
dutos e servigos sdo o fornecimento de informagoes.

O setor de atragdes turisticas é dificil de posiciona-lo na matriz, pois
algumas atragdes possuem um alto uso de tecnologias (exemplo: parques
temadticos), enquanto que outros (exemplo: atragcdes naturais) praticamente nao
utilizam TI na produgdo dos seus produtos. Portanto, esse $etor esta posicionado
no meio do eixo de produg¢@o e no meio do eixo de marketing.

A hotelaria estd localizada no alto dos dois eixos. porém, néo tdo alto
quanto as companhias aéreas. Os Sistemas de Informac¢des Computadorizados,
que possuem o histérico de cada hdspede, auxiliam bastante no marketing e na
venda de quartos para o hotel. O impacto da TI na producéo, entretanto, ¢ bem
menor. Os hotéis, tradicionalmente, ndo utilizam a tecnologia tdo prontamente
como as companhias aéreas, contudo, isto estd mudando. Cada vez mais estao
se instalando Sistemas de Administracdo Hoteleiras, sistemas de controle de
energia e sistemas de controle de quartos, tornando a operacionaliza¢ao do hotel
mais eficiente. Assim, a industria hoteleira tem se movido ao longo do tempo,
para o topo dos eixos da matriz.

6 CONSIDERACOES FINAIS

As operagdes do turismo no futuro funcionardo através de tecnologias
que serdo utilizadas também para interagir com fornecedores, clientes
institucionais e individuais. A inddstria serd mais padronizada e interconectada.
E isso ird melhorar os servigos, como também possibilitard que as organizagdes
de turismo gerenciem a competitividade dentro desse novo ambiente imposto
pelos desenvolvimentos contemporaneos, tais como as desregulamentagdes e
globalizagao (BUHALIS, 1998).

A administracido da informagao nas organizac¢des ligadas ao Turismo €
extremamente critica para o sucesso delas, devido principalmente a intensidade
dessas informagdes. A Tecnologia da Informac@o foi utilizada inicialmente para
reduzir os custos de processamento de transagdes e facilitar o armazenamento
dos dados, mas de uma década para c4, tornou-se uma arma estratégica impor-
tante para alcangar a vantagem competitiva (SHELDON, 1997). As empresas que
mais aproveitam os beneficios provenientes da Tecnologia de Informagao sdo
aquelas que reconhecem que a informagdo é um importante recurso e que deve
ser gerenciada cuidadosamente.
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Apesar dos potenciais beneficios que a TI pode proporcionar, ela ndo
garante lucratividade e ainda pode piorar a posi¢do competitiva da empresa na
industria. As organizac¢des deveriam entender que a TI contribui para ambos os
lados do negdcio, ou seja, pode trazer lucros, mas ird trazer custos também
(BUHALLIS, 1998). Assim, ignorar ou subutilizar a TI podera deixar a empresa
vulneravel no mercado (PORTER; MILLAR, 1998). Portanto, o maior desafio é
conscientizar e treinar os gerentes para que eles se tornem usudrios eficientes e
inovadores da TI e possam utiliza-la nas tomadas de decisdes e processos
operacionais.
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Abstract

There are many opportunities and challenges presented to
the tourist activities after the technology revolution emerged
in the 90’s. The development of information technology had a
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 of the 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 words: strategy; information technology; tourism.
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