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RESUMO

De carater exploratério e qualitativo, o presente trabalho baseou-se em entrevista
realizada no Stop Way Hotel, buscando investigar a utilizacdo das novas tecnologias
no empreendimento, foi analisada na forma de estudo de caso. Foram verificados os
impactos que essas tecnologias causam no hotel e quais s&o as tecnologias
disponibilizadas por ele. As organizagbes do setor hoteleiro comegam a perceber
que o consumidor utiliza cada vez mais a internet e busca essa ferramenta entre
outras citadas no decorrer do trabalho, ao irem em buscar de um meio de
hospedagem. Os resultados obtidos evidenciaram que o uso de tais recursos pode
constituir-se um diferencial de competitividade, influindo, inclusive, no volume de
reservas dos hotéis, o posicionamento deste no mercado e aumento da receita.

Palavras-Chaves: Tecnologia, Internet, Diferencial, Mercado e Impacto.



ABSTRACT

Of exploratory and qualitative character, the present work was based on an interview,
Held at Stop Way Hotel, seeking to investigate the use of new technologies in the
enterprise, was analyzed in the form of a case study .We verified the impacts that
these technologies have on the hotel and which technologies are available. The
organizations of the hotel sector begin to realize that the consumer uses more and
more the internet and looks for this tool among others mentioned in the course of the
work, when going in search of a lodging medium. The results obtained evidenced that
the use of such resources can constitute a differential of competitiveness, including,
in the volume of hotel reservations, the positioning of this in the market and increase
in revenue.

Keywords: Technology, Internet, Differential, Market and Impact.
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1. INTRODUCAO

A necessidade natural que os viajantes tinham de se abrigar foi uma
mola impulsionadora para o surgimento de empreendimentos de hospedagens a
séculos atras, ao longo dos anos esse conceito foi sendo refinado e sofrendo
influéncia do tempo, das necessidades, dos avangos tecnolégicos para chegar ao
que conhecemos hoje. A industria hoteleira € um importante segmento do Turismo
que injeta milhdes na economia nacional. O Parque hoteleiro brasileiro ainda esta
aquém se comparado a grandes polos turisticos internacionais, e o setor hoteleiro
maranhense caminhou a passos lentos para acompanhar as mudangas no setor. A
capital maranhense possui a maior concentracdo de meios de hospedagem do

estado, de todas as categorias, portes, para atingir todas as demandas.

A empresa hoteleira é suporte basico da infraestrutura turistica e
elemento essencial para o desenvolvimento do turismo num pais. O hotel € uma
empresa de prestacdo de servico e se diferencia completamente de outros
empreendimentos industriais ou comerciais. Enquanto na industria pode-se planegjar,
0 numero certo de equipamentos, instalagées e pessoal para um determinado, tipo
de produgdo, o mesmo ndo acontece com a hotelaria, que fica no aguardo de
clientes para pér em funcionamento seu esquema operacional. O produto hoteleiro é

estatico, o consumidor deve ir até ele. (BENI, 1998, p.195).

O mercado tecnolégico nao para de langar inovagdes seja em produtos
de gerenciamento, comunicag&o, seguranga entre outros, tornando mais atrativo e

funcional o setor.

A busca por um diferencial competitivo ndo requer, uma abordagem
radicalmente nova do negdcio, muitas das empresas bem sucedidas sdo aquelas
que usam a internet como complemento aos modos tradicionais de competicao
(PORTER, 2001).

O mercado hoteleiro de Sao Luis é formado por pousadas, hotéis de
pequeno, médio e grande porte, hotéis de rede nacionais e internacionais,
concentrados em sua maioria nas areas que formam o espaco turistico da cidade:

centro histoérico e praias.
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A competigdo acirrada e a busca por uma fatia no mercado de negdécios é
mais do que imperativo a busca por diferencial, seja no oferecimento do produto,
canais de divulgacdo, ou na area tecnoldgica que é assunto a ser discutido nesse
trabalho. Além de ser um atrativo diferenciador, a tecnologia vai facilitar o dia a dia
no ambiente de hospitalidade. O porte da organizacédo tem sido relacionado com a

adocgao de novas tecnologias (DELONE, 1981).

De acordo com Gabriela Otto (2016) “para um hotel operar de forma a
maximizar a0 maximo sua receita, os investimentos em tecnologia precisam ser mais
assertiva”. Os avangos no campo da tecnologia ocorrem de forma acelerada e
quase ficcional para isso €& imperativo entender como esse dinamismo high tec

influéncia a hotelaria e de que forma a torna mais competitiva e atrativa.

O principal objetivo dessa pesquisa € investigar o uso das novas tecnologias
no Hotel Stop Way e como estas contribuem no desempenho do empreendimento.
Identificando quais tecnologias sao utilizadas, descrevendo as principais mudangas

que as novas tecnologias tém provocado no meio de hospedagem.

Para que os objetivos sejam atingidos o trabalho foi organizado em 4
capitulos. O primeiro capitulo discorre sobre hotelaria, descrevendo o contexto

histérico de seu surgimento no mundo e no Brasil.

No segundo capitulo fazemos um paralelo entre a tecnologia e a hotelaria
descrevendo de forma sucinta a tecnologia nas empresas e ressaltando seu papel
no setor hoteleiro. Sinalizando alguns casos de alta tecnologia em empreendimentos

no Brasil e mundo.

No terceiro capitulo temos a metodologia aplicada, descrevendo o caminho
percorrido para a obtencdo dos resultados. Finalmente, temos o quarto capitulo
onde temos o estudo de caso do Stop Way, onde temos a descrigdo do
empreendimento, sua visdo, missdo, analise de dados. Seguido das consideracbes

finais e referéncias.
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2. SURGIMENTO E EVOLUGAO DA HOTELARIA

2.1 Hotelaria no mundo

Nesse capitulo iremos discorrer sobre a origem da industria hoteleira no
mundo apesar da diversidade de teorias, contudo para muitos autores a origem
coincide com os Jogos Olimpicos, que teria sido de imprescindivel importancia ao
desenvolvimento do Turismo Mundial. Na Grécia Antiga, visitantes de varias
localidades iam a Olimpia assistir aos jogos olimpicos, competicbes essas que
duravam dias. Considerado um dos mais importantes eventos da época, ele tinha
forca até mesmo para interromper as guerras em andamento e atrair milhares de

pessoas, originando um grande deslocamento de pessoas. (CORNEL, 1982)

E possivel que Olimpiadas de fato tenham marcado o inicio da
hotelaria, mas certamente foi a expansao do Império Romano que criou nas pessoas
o habito de se hospedarem em locais diferenciados. Foi também essa expansao do

Império que alavancou a construgao de varias pousadas ao longo das vias.

O “hotel” teve sua origem em paralelo ao desenvolvimento do comércio
entre as cidades. As rotas comerciais na Asia, Europa e Africa, na Antiguidade,
originaram nucleos urbanos e o consequente surgimento de hospedarias para servir
os viajantes que por ali passavam. Na Idade Média, mosteiros também serviram
como hospedagem para os viajantes. Hospedar, naquela época, era uma virtude
espiritual e moral. (CORNEL, 1982)

O termo hostellum comegou a ser utilizado para designar palacetes
onde reis e nobres se hospedavam na época do Império Romano. Porém, os
primeiros registros de hospedagens no mundo vém do século VI a.C., com
comerciantes que ficavam em casas ou quartos de outras pessoas quando viajavam
entre a Europa e o Oriente. As estancias hidrominerais da Antiguidade também
foram fundamentais para o surgimento da hotelaria: a crenga nas propriedades

terapéuticas e curativas de suas aguas levava pessoas a procurar tais locais.

Essas temporadas de tratamento estimularam a criagdo de locais para
acomodar os visitantes. Posteriormente, com a instituigdo da Monarquia na maioria
dos paises da Europa, os préoprios palacios desempenharam o papel de

hospedagens, sempre no contexto de cortesia.
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A hospedagem, como atividade financeira, surge somente no final do
século XVIII com a Revolugéo Industrial e o desenvolvimento do capitalismo. Apos a
Segunda Guerra Mundial, nos paises desenvolvidos, houve um grande crescimento
econdémico e, por consequéncia, a ampliacdo da renda da populagdo, o que

acarretou um grande aumento no numero de viajantes.

Por volta do ano de 1407, a Franga passou a exigir mais seguranga e
registro dos hoéspedes. Em meados de 1561, a cobranga de tarifas foi
regulamentada. De 1750 a 1820, na Inglaterra, servicos como limpeza e alimentagéo
passaram a ser vistos como atrativos para novas hospedagens. (Oliveira e
Secudino, 1992 apud Pinheiro, 2002, p.25).

A grande pioneira no desenvolvimento da Hotelaria, a Europa, com
destaque para Inglaterra e a Franga, com o tempo se viu ultrapassada no que diz
respeito a qualidade e modernizacédo, perdendo aos poucos a sua supremacia para
a nova poténcia que surgia no final do século XIX e inicio do XX, os Estados Unidos.
Um dos ultimos marcos da histéria da hotelaria no século XIX foi a construgdo, em
1870, do primeiro estabelecimento hoteleiro em Paris, considerado o inicio da
hotelaria planejada. As inovagdes foram o banheiro privativo em cada quarto e a
uniformizacdo dos empregados. O pioneiro foi o suico César Ritz. Porém, com
estudos mercadolégicos e de aperfeicoamento no atendimento, os Estados Unidos
passaram a ser a nova referéncia da Hotelaria Mundial. No final do século XIX, a
expansao da economia norte-americana provocou aumento no turismo de negécios

e no de lazer. (Cosme dos Santos, 1991).

O conceito de apartamentos “double" e ‘"single", bem como a
disponibilizagdo de utensilios para higiene pessoal e sabonete cortesia, remonta ao
ano de 1829, numa iniciativa do "TremontHouse", de Boston, considerado o maior e
mais caro hotel da época. O modernismo tem seu inicio em 1908, com a
inauguracao do "Statler Hotel" em Bufalo. Na década de 50, surgiram nos Estados
Unidos os motéis, que se multiplicaram rapidamente, fazendo concorréncia com os

hotéis.

Com o passar do tempo, houve uma incorporacdo dos motéis pela
associagcao norte-americana de hotéis, o que possibilitou a aproximacéo dos dois
segmentos. O "Statler Hotel" em Bufalo foi um marco para a histéria como o primeiro

hotel comercial moderno. Além de incorporar todas as técnicas anteriormente
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conhecidas, introduziu inovagdes como portas corta-fogo protegendo as escadarias
principais, fechaduras em todas as portas (porém com a maganeta abaixo do tambor
da chave), interruptor de luz ao lado das portas de entrada nos ambientes, banheiro
privativo para cada apartamento, agua corrente, espelho de corpo inteiro em todos
os quartos e jornal matutino gratuito para os héspedes. Statler criou, ainda, um
slogan que contribuiu muito para o marketing do seu hotel: "A roomand a bath a

dollarand a half". (Um quarto e um banheiro por um doélar e meio).

A década de 30 marcaria a grande depressdo e o pior periodo para a
hotelaria norte-americana. Conforme informa Duarte (1996, p. 13): nesse periodo,
85% das propriedades hoteleiras fecharam suas portas ou ficaram sobre intervencgao
judicial.

A segunda guerra mundial aqueceu grandes negodcios eram feitos
principalmente no que se diz respeito a industria bélica e de suprimentos. Milhares
de americanos foram convocados para a guerra e outros milhares se deslocavam de
suas casas em funcdo dos negodcios. A falta de mao de obra qualificada neste
periodo repercutiu nos padrées de qualidade e eficiéncia dos hotéis. Apesar disso, a
procura por apartamentos era muito grande, resultando na constru¢édo de um maior

numero de hotéis.

O Século XX foi de grande desenvolvimento para o setor hoteleiro nos EUA,
excluindo os periodos da primeira guerra e da grande depressao. As grandes redes
hoteleiras se expandiram nao apenas nos Estados Unidos, mas em todo o mundo,
com o compromisso de manter a qualidade e a eficiéncia, seguindo sempre o

mesmo padréo.

2.2 Hotelaria no Brasil

No Brasil, a atividade hoteleira comegou logo no periodo colonial, os
viajantes hospedando-se nos casardes das cidades, nos conventos, nas grandes
fazendas e, principalmente, nos ranchos a beira da estrada. A chegada da corte real
portuguesa ao Rio de Janeiro em 1808e, posteriormente, a abertura dos portos
levaram a um aumento do fluxo de pessoas, fazendo com que casas de pensao,

hospedarias e tavernas abrissem suas portas aos viajantes. (RONA, 1999)
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As cidades do Rio de Janeiro e Sdo Paulo no século XVIII figuram
como marco da hotelaria no Brasil foi também nesse século que Charles Burton fez
a primeira classificacdo das hospedarias paulistanas. Adotando como critério a
divisdo em 5 categorias, que iam desde "simples pouso de tropeiro" (1° categoria)
até hotéis (5° categoria). 12 Categoria Simples pouso de tropeiro. 22 Categoria
Telheiro coberto ou rancho ao lado das pastagens. 32 Categoria Venda
correspondente a ‘"pulperia" dos hispano-americanos, mistura de venda e
hospedaria. 4% Categoria Estalagens ou hospedarias. 52 Categoria hotéis de acordo
com DUARTE (1996, p.16).

Segundo Castelli (1992), citado por Popp (2007, p.9).

O hotel é um estabelecimento comercial de hospedagem, que oferece
aposentos mobiliados, com banheiro privativo, para ocupagao iminente ou
temporaria, oferecendo servico completo de alimentagao, além dos demais
servigos inerentes a atividade hoteleira.

Iremos utilizar o conceito mais amplo, os meios de hospedagem e nao

somente a tipologia Hotel, que de acordo com o artigo 23 da Lei n°® 11.771/2008:

Os empreendimentos ou estabelecimentos, independentemente de sua
forma de constituicdo, destinados a prestar servicos de alojamento
temporario, ofertados em unidades de frequéncia individual e de uso
exclusivo do hospede, bem como outros servigos necessarios aos usuarios,
denominados de servigos de hospedagem, mediante adogao de instrumento
contratual, tacito ou expresso, e cobrancga de diaria.

No inicio do século XX, a escassez de hotéis levou o Governador do
Rio de Janeiro a criar o Decreto-Lei n° 1.100, de 23 de dezembro de 1907, que
isentava de impostos municipais, por sete anos, os cinco primeiros hotéis que se
instalassem na cidade. Em 1908, foi inaugurado o primeiro grande hotel na cidade:

chamava-se O Avenida e possuia 220 apartamentos.

Somente a partir da década de 30 do século XX comegaram a serem
instalados os hotéis de grande porte. Sua ocupacgao era promovida pelos cassinos
que funcionavam nas mesmas instalagées. Porém, com a proibicdo dos jogos de

azar, em 1946, muitos hotéis fecharam suas portas.

Em 1922, o potencial e vocagao da cidade do Rio de Janeiro para o turismo
se intensificaram com a inauguragao do "Hotel Gldria", até hoje um dos maiores

hotéis do Brasil, com 700 apartamento.
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A partir da década de 30, a expansao continua, através da implantacdo de
grandes hotéis nas capitais, estancias minerais e nas areas de apelo paisagistico. Ja
na capital paulista, somente a partir da data de 1870 é que alguns meios de
hospedagem passaram a merecer destaque como: Hotel Paulistano, Hotel do
comércio, Hotel Universal, Hotel Providéncia, Hotel Quatro Estagdes entre outros.
Nesse inicio da Hotelaria no pais percebemos nos meios uma forte influéncia
europeia, tanto nos conceitos como nas préprias constru¢cées. Se considerarmos o
século XVIII o periodo que assinala a origem do setor hoteleiro no pais, podemos

também enfatizar que o século XIX foi o de estagnacao.

A escassez de novos empreendimentos era notdria especialmente na cidade
do Rio de Janeiro. O século XX, por sua vez, foi marcado por grande expanséao e
revolugdo para o setor. Em Sao Paulo o grande impulso foi a construcdo da Sao
Paulo Railway e o grande marco foi a construgdo do Hotel Esplanada e do Hotel
Términus, com mais de 200 quartos, localizado na atual Avenida Prestes Maia, onde
hoje esta o edificio da Receita Federal. Posteriormente, em 1923, surge o entao
moderno Hotel Esplanada, ao lado do Teatro Municipal. Com seus 250
apartamentos, requintado hall de entrada todo de marmore Carrara, trés luxuosos
saldes-restaurante, saldo de cha, consagrou-se na época como ponto de encontro

da elite paulista.

Com a criacdo da EMBRATUR (Empresa Brasileira de Turismo) e do
Fungetur (Fundo Geral de Turismo), retornaram os incentivos fiscais, promovendo
nova ascensdo do ramo. Nos anos 60 e 70, inicia-se a chegada de redes hoteleiras

internacionais, marcando uma nova fase da hotelaria brasileira.

A EMBRATUR viabilizou a aprovagdo de inumeros projetos ligados ao
segmento de turismo e hotelaria. Essa fase de expansdo coincidiu com a
disponibilidade de financiamento de longo prazo (EMBRATUR, FINAME, etc.) e
incentivos fiscais (SUDENE, SUDAM) para a construgao de hotéis. As linhas de
crédito oferecidas tornaram-se bastante atrativas, tanto em moeda nacional como
em dolar. Como resultado, as empresas hoteleiras nacionais praticamente dobraram
a sua capacidade, enquanto outras de origem internacional aqui também se
instalaram. Esta década marca, enfim, o surgimento dos primeiros grandes hotéis
existentes no pais, principalmente nas cidades onde havia um misto de negdcios e

turismo, como Salvador e Rio de Janeiro.
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Com o fim dos financiamentos de longo prazo e dos incentivos fiscais, a
industria hoteleira ja ndo podia manter o ritmo de crescimento da oferta de novos
hotéis, como ocorrera nos anos 70. E todos esses fatores reunidos, levaram ao
surgimento do fendmeno dos apart-hotéis ou flat services, um produto desenvolvido
para atender a nova realidade do mercado, oferecendo ao setor de construcédo a
oportunidade de um negdcio novo, seguro e viavel. Os pequenos e médios
investidores puderam entdo participar de empreendimentos hoteleiro-comerciais,

com investimentos baixos e um retorno atrativo do capital.

No inicio do Governo Collor, o BNDES (Banco Nacional de Desenvolvimento
Econémico e Social) comegou a oferecer uma linha de crédito especial para a
construcdo de hotéis. Apesar de apresentar condigbes (prazo e juros)
significativamente desfavoraveis em relagéo as fontes de financiamento de hotéis no

exterior, muitas propriedades hoteleiras foram financiadas pelo BNDES.

Com a implantagcdo do Plano Real, a industria hoteleira foi ainda mais
beneficiada. A estabilidade econémica do pais gerou um grande interesse dos
investidores institucionais, principalmente dos Fundos de Pensdo e de outros
investidores atraidos pela possibilidade de bons retornos sobre o capital aplicado na

construcado de novos hotéis.

De acordo com Aldrigui (2007):

Se comparada a evolugao da hotelaria mundial com a do Brasil, nota-se que
no Brasil, essa evolugdo aconteceu com muito mais rapidez. Em cerca de
150 anos. Os meios de hospedagem passaram de acomodacdes rusticas e
sem qualidade a grandes complexos hoteleiros conhecidos mundialmente.

Outro ponto a salientar que contribuiu com que a hotelaria brasileira
mudasse, foi a entrada das redes internacionais no Brasil, em 1970. Elas trouxeram
padrées de qualidade, servigo e inovagdes tecnoldgicas, fazendo com que os hotéis
menores € de administracdo familiar se adequassem a qualidade de servigo e
produto, guardada a sua proporcédo de tamanho, e a sua classificacdo. (CHON etal
SPARROWE, 2003).
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2.2.1 Turismo de negoécios e de lazer

Vale levar em consideragdo discorrer sobre esses dois segmentos de
Turismo, pois eles sdo os mais praticados na capital maranhense. E o turismo de

lazer é o principal publico do objeto de estudo desse trabalho.

Turismoéaatividadequeenvolvediversasareascomoobjetivodeprestarumservig

oparaalguémquepossui um desejo ou uma necessidade.

Conforme explica Andrade, (1997, P. 73):

Turismo de negoécios € o conjunto de atividades de viagem, de
hospedagem, de alimentacdo e de lazer praticado por quem viaja a
negocios referentes aos diversos setores da atividade comercial ou
industrial ou para conhecer mercados, estabelecer contatos, firmar
convénios, treinar novas tecnologias, vender ou comprar bens ou servigos.

O cliente corporativo, conhecido também como cliente empresa, possui algumas
particularidades, ressaltadas por Giuliani (2004) quando menciona que os executivos
precisam se reciclar, buscando novas tecnologias, mercados e parceiros através das
viagens, utilizando hotéis de padrbes superiores e gastando de trés a quatro vezes
mais do que um turista comum. Ansarah (2000) completa dizendo que o objetivo
dessas viagens pode abranger reunides de Trabalho, fechamento de contratos ou

mesmo participagdo em eventos.

Como foi exposto por Camargo (2001) nem tudo o que é turismo se reduz ao
lazer e vice-versa. Por mais que alguns autores tentem sobrepor, ou mesmo reduzir,
um fendmeno o outro, € necessario entender que ambos se recortam mutuamente,
possuindo um nucleo comum, mas conservando subareas autbnomas. Sendo assim, o
lazer nao se limita a viagens. Ele pode ser vivenciado de diversas formas, sendo o
turismo uma de suas possibilidades. O lazer inclui a fruicdo de diversas manifestacdes
culturais como o jogo, a brincadeira, a festa, o passeio, a viagem, o esporte e também
as formas de arte (pintura, escultura, literatura, dancga, teatro, musica, cinema), dentre

varias outras possibilidades.

Além de incluir o 6cio, uma vez que esta e outras manifestagdes culturais
podem constituir, em nosso meio social, notaveis experiéncias de lazer (GOMES,
2004).
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3 TECNOLOGIA E HOTELARIA

3.1 Tecnologias na hotelaria

O grande impulso da atividade hoteleira moderna acontece junto a evolugao
tecnologica, iniciada com a Revolugéo Industrial e a expansao do capitalismo, entre
o final do século XVIII e inicio do século XIX na Europa, se arrastando por todo o
mundo movimentando a vida social, econdmica, politica e cultural dos paises ao
redor do globo, com consequéncias nos mais diferentes setores e instituicbes, como
por exemplo, os meios de transporte e os meios de comunicagdo. Essas

transformacgdes socioecondmicas ocorrem também com o setor hoteleiro.

Os investimentos nos hotéis se fizeram necessarios, como uma forma de
promover melhorias, bem como conquistar um numero maior de clientes. Dentre os
investimentos, cita-se o emprego da tecnologia. A incorporacao dos recursos
tecnolégicos como mecanismo de facilitacdo e agilizagdo de processos hoteleiros é

recente, sobretudo porque a tecnologia € um recurso da era moderna.

Um sistema tecnoldgico automatizado permite o hospede interagir com os
servigos hoteleiros através de interfaces inteligentes. Os usuarios ja denominam os
equipamentos inteligentes de “hotéis do futuro”. Embora ja seja uma realidade e uma
pratica de muitos estabelecimentos, nem sempre os equipamentos utilizaram a

tecnologia a seu favor.

Conforme afirma Holanda (2012):

A hotelaria se apresenta de diversas formas: dos hotéis econdmicos aos de
alto padrao, dos hotéis de lazer aos executivos, dos urbanos aos rurais, dos
hotéis de saude aos hospitais de luxo e, finalmente, dos albergues aos
hotéis inteligentes. Quanto ao segmento econdmico, nos hotéis simples, o
maior fator de diferenciagédo € o prego; em contrapartida, para aqueles cujo
foco é a classe com maior poder aquisitivo, o fator € o emprego da
tecnologia.

Os investimentos tecnologicos vém se tornando um recurso cada vez mais
empregado na tentativa de surpreender o héspede. Segundo Nacif (2011, p.42),
ficou mais evidente nos hotéis econdmicos americanos na década de1990, e o

intuito era proporcionar maior conforto, seguranga e aumentar o grau de
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personalizagao dos servigos. O autor complementa que: As inovagdes tecnoldgicas
vém sendo cada vez mais utilizados como diferencial competitivo na busca da
fidelizacdo dos clientes, ndo € mais uma questio de evolugdo, mas de sobrevivéncia

no mercado.

As grandes transformacgdes da industria hoteleira afetam tanto a estrutura
empresarial quanto a concepcdo de negocios, constituindo-se num elemento
essencial da infraestrutura. (BENI, 1998; LAGE & MALONE, 2000).

A adocgao de determinada tecnologia pode ser uma forma de agregar valor
de fortalecer a posi¢gao competitiva de uma empresa como diferencial competitivo.
Porter (2001) cita a necessidade de serem criadas novas armas para competir,
incluindo a tecnologia como forga para aumentar a competitividade. Agregar valor
aos servicos aos servigos tradicionais € preponderante para sobrevivéncia no

mercado.

Valls (1996) afirma que:

A tecnologia atual modifica drasticamente a relagio existente entre produtos
e servigos turisticos com os clientes. As informagdes que fluem através dos
novos meios de comunicagao sao objetivas, instantadneas e completas, com
isto o turista evita 0 embaragoso e lento processo de busca e selegédo de
informacdes em diversas fontes.

Os meios de hospedagem devem avistar as mudang¢as como oportunidades
de mercado e ndo como ameacga. Eles devem estar preparados para oferecer
informacdes personalizadas para atender as necessidades de cada cliente. No
mundo dos servigos, qualidade ndo significa necessariamente luxo, suprassumo ou
sofisticagdo. Um servigo atinge seu nivel de exceléncia quando corresponde a
demanda de seu mercado-alvo (HOROVTZ, 1996). O Mercado tecnolégico nao para
de langar de inovagdes em produtos de seguranga, gerenciamento, comunicagao,

lazer.

A automagao ou o uso de novas tecnologias vem se impondo e se manifesta
de diversas formas. Os hotéis denominados inteligentes empregam os recursos
tecnolégicos em diversos setores e justificam a necessidade devido as seguintes
razdes: o publico estda viciado em apetrechos tecnoldgicos e na facilidade
proporcionada por esses mecanismos, e 0s executivos atribuem muita importancia a

tecnologia.
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Organizacéo, limpeza, funcionarios prestativos e educados, precos atraentes
e até boa localizagdo ja ndo sao os unicos fatores que influenciam o héspede a
escolher um local para se acomodar. Afinal, conforto n&do abrange apenas a

qualidade das acomodacdes, mas também o uso da tecnologia para hotéis.

Ter uma conexao Wi-Fi veloz também €& um fator que cativa o cliente. Mas
ainda é necessario contar com outros recursos tecnologicos que tornem a estada um
momento inesquecivel, fazendo o héspede avaliar positivamente o estabelecimento

e indica-lo para amigos e parentes.

3.2 Evolugao da tecnologia no setor hoteleiro

Ao optar por fazer uma reserva em um hotel, pousada, hostel e afins o
hospede leva em consideracao diversos aspectos ndo somente o valor da diaria ou
localizagdo, mas existe um leque de possibilidades relacionado as tecnologias que o

cliente analisa antes de confirmar sua reserva no meio de hospedagem.

Guimaraes (2008, p.07) afirma que “atualmente, qualquer ponto do planeta é
alcancavel em, no maximo, duas dezenas de horas. A Terra ‘encolheu’ e 0 homem

agigantou-se.”

As tecnologias tornam o mundo mais rapido e menor. Isso porque € possivel
estar em diversos lugares do mundo em apenas algumas horas, podemos conversar
através da internet com audio e imagem ao vivo com outra pessoa em qualquer
parte do mundo. Isso tem grande relevancia para a comunicagao, pois acarreta em

um aumento consideravel na troca de informagdes entre as pessoas.

Para Beni (2003), o hotel se diferencia dos outros ramos comerciais em

alguns aspectos:

O hotel é uma empresa de prestagdo de servicos e diferencia-se
completamente dos outros estabelecimentos industriais e comerciais.
Enquanto na industria pode-se planejar o nimero certo de equipamentos,
instalagdes e pessoal para um determinado tipo de produgcédo, o mesmo nao
acontece com a hotelaria, que fica no aguardo dos clientes para pér em
funcionamento seu esquema operacional. O produto hoteleiro é estatico. O
consumidor deve ir até ele. Ja as empresas industriais ou comerciais fazem
chegar o produto até o cliente. Os custos do esquema operacional
hoteleiros sao fixos. A empresa hoteleira, quando comparada a outros tipos
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de empresa, € menos propensa a automagao, pois o tratamento pessoal e o
calor humano faz parte essencial da prestagcao dos servigos hoteleiros.

O mercado consumidor passou a exigir um tratamento individualizado,
fazendo com que as empresas, entre outras medidas, diminuissem o ciclo de
desenvolvimento de novos produtos. Para conseguir isso, empresas tém adotado as
mais variadas estratégias para o processo de inovagéo, buscando escolher o projeto
certo e manter-se em vantagem competitiva, uma vez que esta é temporaria. (FINE,
1999).

A inovacado deve visar o aumento da qualidade, diminuigdo de custos do
ciclo de vida do produto e reducdo do tempo de desenvolvimento, sendo que uma
das suas caracteristicas € o foco nas necessidades do consumidor. Desta forma,
através da inovagao, as empresas busca manter as exigéncias de eficiéncia e tempo
de resposta dos consumidores, assim como aumentar sua produtividade, melhorar a
qualidade do produto e principalmente diminuir o ciclo de projetos, no intuito de

manterem-se a frente da concorréncia.

3.3 Novas tecnologias na hotelaria internacional

Hotéis de todo o mundo estdo usando a tecnologia de novas maneiras para
acelerar ou personalizar o atendimento. David-Michel Davies, presidente do Webby
Media Group, disse que visitou empresas de internet de todo o mundo a cada ano
para o WebbyAwards, que premia a exceléncia em internet. Ele descobriu que varios
hotéis estavam usando a tecnologia como um substituto da hospitalidade humana.
(WEED, 2013, Tradugéo, O Estado de S. Paulo, 2013).

Em vez de recepcionistas ou concierges no balcdo de entrada para
recomendar restaurantes, os hodspedes podem receber emprestado um iPad
carregado com mapas e sugestdes de restaurantes e dicas de turismo. Um controle
remoto pode comandar a televisdo, as venezianas e a temperatura, substituindo o
camareiro.

Alguns hotéis também usam a tecnologia para economizar. Funcionarios
costumavam ter de contar a mao lencdis, toalhas, roupdes e toalhas de mesa para

evitar furtos. Alguns hotéis agora costuram chips de identificagdo que transmitem



25

ondas de radio (RFID) de modo que, quando o carrinho da lavanderia passa por um

sensor, o numero de itens no seu interior € mostrado.

Mas deve-se avaliar a adocdo dessa automacdo na hotelaria em relagao
como foi citado a utilizacdo de robds como alertam Atzeni e Carboni (2006, p. 140)
para os riscos de diminui¢do do rendimento dos trabalhadores, apds a introdugao de
tecnologias sofisticadas, devido ao fato de eles necessitarem de formagao sobre
como utilizar as novas tecnologias, e para a possivel incompatibilidade com os

sistemas organizacionais e tecnoldgicos que a empresa utiliza.

Contudo, elas possibilitam apenas maior eficiéncia na realizacdo das

atividades tradicionais.

Algumas ofertas de tecnologia se estendem para além das paredes do hotel.
O Park HyattTokyo aluga aos hospedes, modem Wi-Fi portatil que pode ser usado
em tablets e smartphones para ligagdes internacionais ou para acesso a internet. O
custo do conector é de US$ 25, e ele pode ser usado por até dez aparelhos de

pessoas que estejam viajando juntas.

Num mundo cada vez mais competitivo, as unidades hoteleiras procuram
novas formas de reduzir custos, aumentar as vendas e melhorar a experiéncia do
hospede. Neste sentido, existe uma maior aposta na inovacido e,
consequentemente, nas novas tecnologias para responder as necessidades de um

cliente cada vez mais exigente e que tem necessidade de estar sempre conectado.

Porém, o segmento das novas tecnologias estda em constante evolugéo e as
tendéncias mudam de um dia para o outro. Mas uma coisa € certa, as novas
tecnologias s&o consideradas prioritarias no relacionamento com o cliente e no
aumento das vendas. Segundo um estudo da HospitalityTechonology Magazine,
“Customer Engagement 2013”, a convergéncia entre as tecnologias de consumo,
redes sociais e moveis estdo a criar novas expectativas e oportunidades para

oferecer servicos ao cliente e melhorar a experiéncia dos héspedes.

Entre as principais constatacdes do estudo, destaca-se o fato de que cerca
de 91% dos hotéis utilizar as redes sociais como a principal ferramenta de contato
com os héspedes; de, em 2015, também 91% dos hotéis vir a ter um site movel;

72% das aplicagbes dos hotéis vao ter capacidade para reservar um quarto; 39%
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das unidades hoteleiras planeiam oferecer pagamento mével;, e a respectiva

sinalizagao das unidades, que passara a ser digital.

Podemos vislumbrar um case em Portugal, varias empresas apresentam
algumas solug¢des que enriquecem tanto a experiéncia que o hdspede tem durante a
sua estadia, como conferem uma maior eficiéncia as unidades hoteleiras, como é o
caso da SoftConcept, que lancou, recentemente, o ‘kiosK self-service’ para a
hotelaria. O primeiro projeto onde sera aplicado sera numa unidade de apartamentos
que nao tera recepg¢ao, mas unicamente o balcdo que permitira fazer o check-in,
check-out, pagamentos, atribuicdo de chaves do quarto adicionais, impressao ou
envio de fatura por e-mail, criacdo de reservas, integragdo com sistema de

fidelizagéo, entre outras. Entretanto havera o monitoramento por cameras.

3.4 A Internet no Brasil

Desde a universalizacédo da internet nas décadas de 1980 e 1990, nota-se, a
cada ano, aumento no numero de pessoas que a usam para os mais diversos fins,
seja para o lazer, para transagdes comerciais e bancarias ou até mesmo para decidir

onde uma familia ficara hospedada nas préoximas férias.

A Internet chegou ao Brasil em 1988 por iniciativa da comunidade
académica de Sao Paulo (FAPESP - Fundagédo de Amparo a Pesquisa do Estado de
Sao Paulo), Rio de Janeiro (UFRJ - Universidade Federal do Rio de Janeiro) e LNCC

(Laboratério Nacional de Computagao Cientifica).

Em 1989 foi criada pelo Ministério de Ciéncia e Tecnologia, a Rede Nacional
de Pesquisas (RNP), uma instituicdo com objetivos de iniciar e coordenar a
disponibilizacado de servigos de acesso a Internet no Brasil; como ponto de partida foi
criado um backbone, rede dielétrica ou subterranea em fibra éptica, constituida por
cabos que, em conjungdo com equipamentos terminais adequados, permitem a
disponibilizagdo de canais de comunicagao para servigos de transmissao de dados,
voz e imagem, conhecido como o backbone RNP, interligando instituicbes

educacionais a Internet.
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Esse backbone inicialmente interligava 11 estados a partir de Pontos de
Presenga (POP - Point of Presence) em suas capitais; ligados a esses pontos foram
criados alguns backbones regionais, a fim de integrar instituicbes de outras cidades
a Internet; como exemplos desses backbones temos em Sao Paulo a Academic
Network at Sao Paulo (ANSP) e no Rio de Janeiro a Rede Rio.

Em 1995, o Brasil veio a conhecer uma tecnologia pela qual posteriormente
iria se apaixonar. Pela primeira vez, o cidaddo comum podia ter acesso a internet na
modalidade IP discado. Em virtude da criagdo do Comité Gestor da Internet (CGI.Br).
Na época, o periodo era instavel para o setor de telecomunicagcdes. Mas o que
raramente se discute € que a internet no pais existia bem antes disso, no meio
académico, onde foi gerada e encontrou meios para se desenvolver, nos moldes em

que a conhecemos hoje.

3.5 Internet na Hotelaria

A internet, devido ao rapido avango tecnologico e o constante aumento de
sua area de abrangéncia, passou a ser um meio conveniente para as comunicagdes
corporativas (GUIMARAES et al. 2006).

O hotel deve conectar-se com seus clientes através de outras plataformas
online como estratégia, deve desenvolver um site, assim como o Facebook,
Instagran, Twitter sdo 6timas opgdes para a empresa ter um contato direto com seus
clientes e também com toda rede ali presente.

Nos dias atuais, € impossivel pensar no mundo sem a Internet. Ela tomou
parte dos lares de pessoas do mundo todo. Estar conectado a rede mundial passou
a ser uma necessidade de extrema importancia. A Internet também esta presente
nas escolas, faculdades, empresas e diversos locais, possibilitando acesso as
informacdes e noticias do mundo em apenas um click. Principais sistemas e
aplicativos de Internet dos ultimos anos, que em muitos casos ferramentas utilizadas

pelos meios de hospedagens.

- 2002 - langamento do Xbox Live: plataforma de jogos online da Microsoft,

que usa a rede de Internet.
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- 2003 - langamento do Skype: para ligacoes telefonicas pela rede da
Internet.

- 2004 - langamento de duas redes sociais: Orkut e Facebook.

- 2005 - langamento do Youtube (sistema de compartihamento de videos
pela Internet).

- 2006 - lancamento do Twitter (rede social voltada para a troca de
mensagens rapidas).

- 2009 - langamento do WhatsApp (aplicativo de troca de mensagens, fotos
e videos por smartphone).

- 2010 - langamento do Instagram (rede social de compartilhamento de
fotos).

- 2011 - langamento do Snapchat (aplicativo para smartphone de troca de
mensagens, através de imagens).

- 2012- langamento do Tinder (plataforma voltada para encontrar pessoas

que buscam encontros romanticos).(Brasil Escola)

A Internet surgiu paralelamente com o desenvolvimento da tecnologia,
gerando oportunidades para o turismo em especial para o setor hoteleiro. A busca
pela informacgao e a competitividade foram fatores importantes para que os hotéis se
atualizassem. Com essa evolugado, surgiu o comeércio eletrénico, possibilitando a
distribuicdo de produtos e servigos entre clientes, empresas e fornecedores. Para o
setor hoteleiro, a utilizacdo da Internet facilitou na realizagdo de reservas,

comunicacao através de sites e e-mails, e também para conhecer o perfil do cliente.

A evolugdo nas novas tecnologias de informatica obrigou os hotéis a
acompanharem essa tendéncia e para se manterem no mercado de forma
competitiva. De acordo com Candido (2001, p.317), “o conhecimento de forma digital
€ fundamental para qualquer empresa, principalmente para os hotéis que desejam

se manter-se no mercado operado com competitividade e com lucro”.

O setor hoteleiro além de se sentir pressionado a se atualizar, também tem
se adequar as continuas e incessantes mudangas. Segundo Cruz e Gandara (2003,
p.108) “de nada adianta lutar bravamente contra, pois a forga das mudangas no
mercado prevalecera. Inovar constantemente os produtos e servigos serao

caracteristicas fundamentais para os hotéis neste novo milénio”.



29

A maiorias das empresas possuem acesso a internet, utilizando-a como
solugao rapida, pratica, cmoda e econémica para realizar as mais diversas tarefas:
transacgoes bancarias, contatos profissionais, interacao com clientes,

informacgdes estratégicas de negocios.

Subestimar a sua importancia levara seguramente a perda de competitividade

pessoal e corporativa.

Atualmente o impacto da Internet na atividade empresarial é enorme, a
internet aparece no final do século passado e com ela surge um novo modelo

econdmico.

Para Bissoli (2002, p.61) essa revolugao pode ser observada como:

A world wide web (www), canal mundial de distribuicdo de informagcéo em
alta velocidade, embora ainda possua alguns problemas, como sobrecarga
do sistema e segurancga, deve proporcionar grandes mudangas no ambito
da comercializagdo dos produtos turisticos. A Internet € uma poderosa
ferramenta de pesquisa em qualquer categoria de informacéo, e no caso de
turismo motiva o usuario a utiliza-la cada vez mais e oferece importantes
informacdes e oportunidades para a elaboragdo e divulgagdo do
planejamento turistico.

A internet pde em causa uma serie de modelos de negocio e impulsiona uma
nova era globalizada e digital. A importancia da internet € um fato, as empresas
sabem disso, nem sempre sabem como usar esta incrivel ferramenta para alavancar

seus negocios.

A Internet esta gerando grandes oportunidades para o turismo. Com a
introducédo do comércio eletrénico em um hotel, ele passa a fazer parte de uma rede
mundial, sendo acessivel a clientes de todo o mundo. Cada vez mais pessoas
utilizam a rede mundial de computadores no mundo e a evolugéo tecnoldgica esta
gerando mais seguranga aos sistemas online. Consequentemente, o usuario da rede
possui mais confiangca em realizar compras através dos meios digitais, sem falar na
praticidade de escolher e comparar com outros hotéis, e ainda conhecer por meios

da experiéncia de outras pessoas.
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4 METODO

Primeiramente, foi realizado um levantamento e uma selegéo bibliografica de
livros, revistas, artigos de sites especializados e demais fontes que abordam os
temas hotelaria, novas tecnologias no setor, buscando tragar brevemente a histéria
evolutiva dos hotéis, focando as iniciativas dos hoteleiros na adocido dos
mecanismos tecnoldgicos. Foi feita uma investigacdo nos sites dos hotéis
internacionais e nacionais de categoria luxo para identificar as mais modernas

praticas tecnolodgicas.

O trabalho baseou-se no método do estudo de caso, pois se limita a
investigagcdo de um fendbmeno em uma Unica organizagdo, em um determinado
periodo de tempo. Segundo Yin(2010) o estudo de caso € um questionamento
empirico que investiga um fenbmeno contemporaneo com seus contornos
delineados no mundo real, quando as fronteiras entre o fendbmeno e contexto nao
sdo claramente evidentes, e nos quais multiplas fontes de evidéncia sdo usadas.

Este estudo caracterizou-se como exploratorio e descritivo.

E exploratéria em relagcdo a seus fins e sua investigagdo, pois busca a
familiarizagdo com o fendmeno estudado e/ou a obtengdo de uma nova
compreensao deste. Para Gil (1991), a pesquisa exploratoria é centrada em um
estudo que visa proporcionar maior familiaridade com o problema pesquisado a fim
de torna-lo explicito ou construir hipéteses a partir dele. O trabalho é exploratério por
visar aumentar o conhecimento acerca do assunto a ser estudado, permitindo,
assim, incrementara experiéncia a respeito do tema. Vé-se que toda pesquisa que
busca constatar algo em um organismo ou em um fendmeno é exploratéria. O
trabalho também é descritivo, pois nele os fatos sdo observados, registrados,
analisados, classificados e interpretados, objetivando uma descricido das

caracteristicas conhecidas do problema, sem que o pesquisador interfira neles.

Para a coleta de dados, elaborou-se um questionario caracterizado como
semiestruturado, composto de 11 perguntas. O questionario esta dividido em duas

partes: a primeira, perguntas orientadas para caracterizar o perfil do hotel; a
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segunda, com perguntas, cujo interesse € descobrir o uso de tecnologias no

empreendimento.

Foi realizada uma entrevista com perguntas abertas e fechadas com a
gerente do setor de eventos e reservas a Senhora Girlany Limano dia 13 de junho
de 2017, que trabalha ha oito anos no setor hoteleiro e ha seis anos no Stop Way
hotel. O contato foi feito por meio de telefone duas semanas antes da entrevista
acontecer, a mesma autorizou a gravagao da entrevista que ocorreu em uma area
comum do hotel, proxima a recepg¢ao. Algumas questdes também foram respondidas
por meio do e-mail corporativa da funcionaria e por meio do aplicativo de
mensagens, whatsApp. A observacao in loco foi de relevancia para o detalhamento

dos dados coletados com a entrevista.
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5 ESTUDO DE CASO HOTEL STOP WAY

5.1 Caracterizagao

O hotel Stop Way é localizado na Avenida Mario Meireles, Quadra 20, Lote 6
e 8 Rua da Lagoa da Jansen - Ponta D'areia, Sdo Luis — Maranhdo. Tem como
missao: “prover servigos com exceléncia, praticidade e conveniéncia no atendimento
com o melhor custo x beneficio para a satisfagdo dos nossos clientes”. A sua visao é
“gerar a promoc¢ao da marca, valorizando o capital humano para trazer retorno ao

investidor”.

O Hotel esta estrategicamente posicionado em uma area nobre da cidade de
facil acesso e proximo a cidade histéria e cerca de 20 minutos do aeroporto e

Rodoviaria (figuras 1 e 2).
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Figura 1: Localizagdo doHotel Stop Way
Fonte: Google Maps (2017)

O foco principal do hotel € o meio empresarial, o turismo de negdcios uma
pesquisa realizada pela geréncia do hotel no ano de 2016 constatou-se que 70%

dos héspedes sdo do segmento de turismo de negdcios, 30% do turismo de lazer.
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Segundo a entrevistada ndo ha interesse por conta da alta geréncia mudar a
distribuicdo desses segmentos. O hotel conta com 121 unidades habitacionais
(UH’s) todas em pleno funcionamento e conta com 45 funcionarios houve uma
reducdo no quadro de funcionarios gerando um acumulo de obrigagdes nos
funcionarios remanescentes. A administragcao do Stop Way é independente, ou seja,

nao esta associado a uma rede hoteleira. Sua gestao é familiar.

De acordo com o site do hotel,

O Stop Way Hotel, mais novo hotel em Sao Luis, no Maranhéo, é diferente
de tudo o que se encontra na cidade. Focado para um atendimento de
exceléncia, com um preco justo e diversos beneficios inclusos na diaria, o
empreendimento tem como pilares de atuacdo a Facilidade e a
Conveniéncia.

O héspede podera desfrutar dos diferenciais logo que chegar ao hotel, que
terd um Coffee Shop 24 horas no lobby. Além disso, café da manha incluso
na diaria, Business Center com internet banda larga e rede wi-fi gratuita em
todas as dependéncias, sdo alguns dos servigos que fazem do Stop Way
Hotel, uma evolugéo no conceito de “hospedagem rapida e de custo baixo”.
(Fonte:http://www.stopwayhotel.com.br/)



Figura 2: Fachada do Stop Way Hotel
Fonte: Arquivos do hotel
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Figura 3: Coffee Shop 24 horas
Fonte: Site do Hotel

Vamos elencar os equipamentos que sao utilizados no empreendimento
hoteleiro no setor de recepcéo e reservas. O primeiro conta com 3 computadores e
impressora. A entrevistada informou que nao possui check-in online, entretanto na
homepagedo hotel é possivel fazer check-in com o preenchimentos dos dados do

hdspedes, como podemos notar na figura 4.
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Check in

Check in Checkin on line

Ficha de check in

Seja muito berm vindo ao STOP WAY Hotel. Para agilizar seu check in, favor preencher a
ficha com os dados solicitados.

ATENGAO: TODOS OS CAMPOS SAO OBRIGATORIOS

Figura 4: Ficha de Check-in online
Fonte: Home Page do Hotel

A cada dia mais pessoas estdo conectando-se por meio do Celular e adapta-
se é essencial para ndo perder esse nicho de mercado.E possivel acessar o site do
Hotel por meio do Celular (figuras 5 e 6), pois € adaptado para essa plataforma e
possui algumas peculiaridades como o desenvolvimento e manutengdo de um unico
site para todos os dispositivos, possui uma unica URL — facilita o acesso e otimiza o

tempo de carregamento, pois nao tera redirecionamento para outro dominio,



O JoFool-] NI 7 .497%010:30

@ stopwayhotel.com.br | :

Stop Way Hotel

O Stop Way Hotel, mais novo hotel em Sao
Luis, no Maranhdo, é diferente de tudo o
que se encontra na cidade. Focado para um
atendimento de exceléncia, com um preco
justo e diversos beneficios inclusos na
diaria, o empreendimento tem como

pilares de atuacao a Facilidade e a

Figura 5: Site Mobile do Stop Way
Fonte: Site do Hotel
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Figura 6: Menu no Site Moébile do Stop Way
Fonte: Site do Hotel

5.2 Caracterizagcao das Unidades Habitacionais

Como ja citado o hotel dispde de 121 quartos, em relacdo as Televisdes
todas sédo LCD (display de cristal liquido). Na figura 7 podemos visualizar uma UH do

hotel pesquisado, com destaque para o frigobar, a TV LCD e a cama Box (figura 7).
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Figura 7: UH do Stop Way Hotel

Fonte: Arquivos do hotel Stop Way

O hotel disponibiliza o servigo de internet nas unidades habitacionais, bem
como wireless nas areas comuns. Esse servico permite que os hdospedes acessem a
internet em seus computadores portateis e telefones moveis. Assim, pode-se inferir
que esse servico nao pode ser mais considerado como um diferencial no mercado
hoteleiro, algo que ja é esperado pelo cliente que ja esteja intrinseco na contratagéo

dos servigos.

Na figura 5 pode-se vislumbrar a porta da UH que é acionada por meio de
cartdo magnético, tecnologia largamente utilizada na hotelaria na capital
maranhense. O sistema de fechaduras magnéticas inclui o software, o codificador, o
smartcard e o interruptor de poupanca de energia. A tira magnética, como é
chamada, fornece mais seguranga ao hospede, além de ser um dispositivo de
racionalizacdo de consumo de energia nas unidades habitacionais, sobretudo
quando o héspede nao se encontra no interior da Uh. Um grande inconveniente de
usar esse tipo de equipamento € rapidez com as chaves “perdem” o magnetismo, o
que é um ponto negativo na adogao dessa ferramenta que atualmente ja sendo
substituida por cartdes, mas vale salientar que os cartées magnéticos aumentam a

segurancga do héspede, além de agregar valor aos servigos prestados aos héspedes.



Figura 8: Porta da UH
Fonte: Arquivos do hotel Stop Way

Quadro 1- Equipamentos disponiveis nas Unidades Habitacionais

Tvde LCD

CamaBox

Central de ar

Fechadura eletrénica com sistema magnético
de cartdo

lluminagao inteligente

Guarda-Roupa

Frigobar

Sistema de telefonia

Mesa de Trabalho

Controle de Painéis que acionam toda a parte
elétrica

Cofre

Quadro 1

Fonte: Elaborado pela autora
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5.3 O USO DE NOVAS TECNOLOGIAS

A utilizacido da tecnologia nao € percebida apenas pelos equipamentos, tais
como computadores, fax ou impressoras, mas € comum o emprego de software que
€ largamente utilizado na Hotelaria e sao requisitos basicos na operagao hoteleira
como eficiéncia, seguranga e rapidez no atendimento. Mesmo nado sendo algo
tangivel para os hdéspedes, ele € imprescindivel para os meios de hospedagens de
qualquer porte, além disso fornecem relatérios precisos, permitindo assim uma

analise da situacao e de desempenho do empreendimento.

O software empregado para a gestao no Stop Way é o CMNET na verséo
atualizada V6.Softwaresque fazem a tarifacdo telefébnica, aumentando a
confiabilidade e a precisdo na cobranga ou entdo, a facilidade que o héspede pode
ver seu extrato de conta na televisdo do seu quarto, ja € uma realidade em muitos

hotéis.

De acordo com Pimental(2007)

Os oftware s6 nao é mais importante que o hdspede, pois em ele nao
precisamos de software que reune toda a informagdo sobre hospedagem,
faturamento, contas a pagar almoxarifado, sugestbes dos hdspedes e
politicas de vendas podem ser armazenadas nestes softwares, eu diria que
hoje a informacédo é o bem mais precioso de um hotel.
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Figura 9: Business Center

Fonte: Arquivos do hotel Stop Way

As areas comuns do hotel sdo o lounge com sofas e a area do coffee shopp,
a internet é 14 gigas, gratuita em todo o hotel. Segundo a Entrevistada “Um ponto
bastante positivo € qualidade do sinal, sendo um diferencial bastante citado nas
pesquisas de satisfacdo com os hospedes”.

5.3.1 Recepgao

A recepgao do hotel é o lugar em que o cliente faz seu primeiro contato e
realiza o check-in, podendo ser uma reserva individual ou uma reserva de um grupo.

A recepcgao do Stop Way é clean e bem iluminada
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Figura 10: : Recepgdo do Hotel
Fonte: Arquivo do hotel Stop Way

Quadro 2 - Instrumentos Tecnolégicos disponiveis na recepg¢ao do Hotel Stop Way

Computadores

Home Page

Software Hoteleiro

Impressora

Wireless em areas comuns

Sensor de Movimento
Quadro 2

Fonte: Elaborado pela autora

Um dos objetivos especificos da pesquisa é avaliar as vantagens e o0s
efeitos dos modernos recursos tecnolégicos. Foi perguntado se a adogado da
tecnologia trouxe vantagens, a entrevista foi extremante sincera ao responder que o
proprietario ndo buscar ter grandes gastos com a implantagdo de novas tecnologias
para a substituicdo das utilizadas atualmente, mas ela considera oportunizou

beneficios a hotelaria.
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Quando questionada sobre qual setor detém maior nivel de adog¢édo de
tecnologia a respondente foi categérica ao citar a recepgao do hotel e em seguida

sinalizou a UHSs.

Diante dos resultados encontrados, percebe-se que o Hotel instrumento
desse estudo de caso adota, de forma significativa, as modernas tecnologias nos
mais variados setores. Essa estratégia esta produzindo beneficios, tais como
comunicagao entre setores, agilizagdo e eficiéncia no atendimento, comodidade e

facilidade para os hdspedes, e praticidade nas tarefas operacionais.

O hoéspede tem acesso ao business center, que se encontra localizado
proximo a recepgao servico de Taxi 24h,. O hotel ainda tem apartamentos

adaptados para deficientes fisicos.

No tocante a implantacdo ou ampliagdo dos investimentos maior em novas
tecnologias, a empresa reconhece que ha alguma dificuldade por conta do capital a

ser investido, pois a ordem é contengao de gastos.

Por outro lado, A Girlany reconhece a que um investimento na adocéo de
tecnologia em alguns setores seria além de diferencial competitivo iria contribuir na
performance do setor. Quanto aos concorrentes, a empresa tem consciéncia de que

eles estao buscando meios de ser referéncia.

Quando perguntada sobre a concentracdo da automagdo no Hotel a
recepgao foi classificada como o setor que mais faz uso dos recursos, seguido pelo
setor de reservas, business center, unidades habitacionais, manutencdo e
administrativo. A redugao de custos, aumento na receita e na taxa de ocupacao,
agregacao de valor a hospedagem e posicionamento foram os itens apontados

como as tecnologias impactam a hotelaria pela sua utilizagao.
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6. CONSIDERAGOES FINAIS

Buscou-se estudar a adogcdo das novas tecnologias e o impacto que elas
possuem na hotelaria, considerando para tanto o caso do Stop Way Hotel. O que se
pode concluir a esse respeito € que o Hotel objeto de estudo entende a importancia

da automatizacado dos seus equipamentos.

Se fizermos uma comparagao entre a automacdo em grandes parques
hoteleiros internacionais, ou até mesmo em outros destinos brasileiros nota-se que a
capital ludovicense estda muito aquém de um nivel de adesdo de novas tecnologias

que ja realidade em hotéis de grande porte, de luxo entre outros.

De maneira pratica, a automagdo pode ser percebida no uso de
computadores, servicos de internet, wireless nas areas sociais e quartos, fechaduras
com cartdes magnéticos, softwares que permitem a comunicagao e interagao entre
os setores. As novas tecnologias sdo empregadas nos mais diversos setores e sao
avaliados de forma positiva a insercdo da automacgao no equipamento, pois tem

resultado beneficios, tais como eficiéncia operacional e praticidade para o hospede.

Ser digital € uma necessidade e a internet tem sido uma ferramenta basica e
estratégica na divulgacdo do produto hoteleiro, na comunicagdo com os clientes e
fornecedores e na gestdo dos negdcios de uma forma geral. Por isso existe essa

preocupacgao em ter uma excelente divulgacao e parcerias com agéncias e OTAs.

O Stop Way Hotel € um dos empreendimentos mais recentes, contudo ja
tem sua fatia de mercado, e seu posicionamento dentro do destino do turismo de
negoécio cerca de 70% da demanda é desse nicho de mercado e esse publico

prioriza agilidade, conforto e principalmente uma internet veloz e gratuita.



46

REFERENCIAS

ALENCAR, André. Softwares sao imprescindiveis para gestdo
hoteleira.http://www.revistahoteis.com.br/softwares-sao-imprescindiveis-para-
gestao-hoteleira/Acesso em: 29 de Margo de 2017.

BENI, Mario Carlos, Analise Estrutural do Turismo. 22 edicdo. Sao Paulo. Senac,
1998.

BUENOS, Gustavo. Gerenciamento de Facilities na Hotelaria. Editora Trevisan.
Rio de Janeiro. 2012.

CACHOEIRA. Tecnologia para hotéis: Veja as Tendéncias. Disponivel em
-http://blog.hmax.com.br/tecnologia-para-hoteis-veja-as-tendencias/Acesso em: 14
de Junho de 2017.

CANDIDO, indio. Controles em Hotelaria. 4. ed. Caxias do Sul: Educs, 2001.

CESAR, Ana. Método do Estudo de Caso (Case Studies) ou Método do Caso
(Teaching Cases)? Uma analise dos dois métodos no Ensino e Pesquisa em

Administragcao.Universidade Presbiteriana Mackenzie. Sdo Paulo. 2005.

CRUZ da Gustavo e GANDARA M.G José.O Turismo, a Hotelaria e as
Tecnologias Digitais.Turismo - Visdo e Agéo - volume 5 - n.2 - maio/ago. 2003.

CHIAVENATO, Idalberto. Introdug¢do a Teoria Geral Da Administragao: Uma
visdo abrangente das Organizagées.Revisada e Atualizada. Rio de Janeiro:
Elseivier. 2011.

CORNELL, Tim.Grandes Impérios e Civilizagcoes: Roma Legado de um império
Vol.l. Rio de Janeiro: Del Prado, 1982.

DAVIES, Carlos Alberto. Manual de Hospedagem: simplificando agdes na
hotelaria. 2. ed. Caxias do Sul: Educs, 2003.

DUARTE, Vladir  Vieira. Administracgo de  sistemas  hoteleiros:

conceitosbasicos. Sao Paulo: Senac, 1997.



47

HOLANDA, Ivete Maria e NASCIMENTO, Gildarly. Um estudo das novas
tecnologias a servico da hotelaria de Fortaleza-CE. Rev. Ciénc. Admin.,
Fortaleza, v. 18, n. 2, p. 797-814, jul./dez. 2012.

Histérico da Evolugao Hoteleira Dos Primérdios ao Mundo. Disponivel em:
www.vitrineturismo.com.br/images/arquivos/Historico_da_Evolucao_Hoteleira.pdf

Acesso em: 19 de Marcgo de 2017.

Internet no Brasil. Disponivel em: http://brasilescola.uol.com.br/informatica/internet-

no-brasil.ntmAcesso em: 17 de Junho de 2017.

MENDES FILHO, Luis Augusto Machado; RAMOS, Anatalia Saraiva Martins. A
internet como novo paradigma tecnolégico e organizacional da gestao
hoteleira: uma selecdao de servicos e aplicagoes utilizado pelos
hotéis.Disponivel em:
<http://www.revistafarn.inf.br/revistafarn/index.php/revistafarn/article/viewFile/57/66>.
Acesso em: 23 maio 2017.

NACIF, Luiz Henrigue Roevenstrunk. A alta tecnologia e a Industria
Hoteleira,Universidade de Brasilia. Brasilia, DF. Maio de 2014.

OTTO, Gabriella. Tendéncias tecnolégicas na Hotelaria. Disponivel
em:http://gabrielaotto.com.br/blog/tendencias-tecnologicas-na-hotelaria/Acesso  em
15 de margo de 2017.

oS HOTEIS inteligentes. Disponivel em:
<http://hotelariadequalidadeblogspot.com/2010/07/os-hoteis-inteligentes.html>.

Acesso em: 24 maio de 2017.

TACHIZAWA, Takeshyet al. O uso de tecnologias da informagao em hotéis de
pequeno porte: um estudo multicaso. Organizagées em contexto, Sao Bernardo
do Campo, ISSNe 1982-8756 « Vol. 9, n. 17, jan.-jun. 2013.

Turismo de lazer - breve | histéoria e conceitos. Disponivel
em:www.temposdegestao.com.://www.temposdegestao.com/turismo/turismo-de-

lazer-breve-historia-e-conceitosAcesso em: 21 de junho de 2017.



48

Tecnologias que vao mudar os quartos de hotel. Disponivel em:
http://maisturismo.org/tecnologias-mudar-quartos-de-hotel/ Acesso em: 18 de junho
de 2017.

Tecnologias para hotéis que valem o investimento (e que vocé pode
implementar hoje. Disponivel em: http://turboguest.blog.br/tecnologias-para-
hoteis/Acesso em: 21 de Junho de 2017.



APENDICE A

49



50

UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS
CURSO DE HOTELARIA
DISCENTE: GABRIELLA SANTOS RAMOS

Esta pesquisa é parte do trabalho de conclusdo de curso do bacharelado em Hotelaria,
desenvolvida por mim, com a orientagdo do Prof. Davi Andrade, do Departamento de
Turismo e Hotelaria da UFMA. Na pesquisa buscamos conhecer as inovagdes tecnoldgicas
praticadas no setor Hoteleiro em Sao Luis-Ma.

Peco autorizagao para gravar a entrevista.

Caso prefira, nao identificaremos o seu nome e do empreendimento no TCC.

ROTEIRO DE ENTREVISTA

INFORMAGOES SOBRE O RESPONDENTE

1.
2.

3.
4.
5.

Cargo ou fungédo desempenhado na empresa:

Nome:

( ) Alta geréncia ( ) Média geréncia

Ha quanto tempo trabalha no empreendimento:

Ha quanto tempo trabalha no setor hoteleiro:

INFORMAGOES GERAIS SOBRE O EMPREENDIMENTO

1.

2.

3

Empreendimento:

Quantas unidades habitacionais:

. Numero de funcionarios do hotel:



4. Ano de fundacéo:

5. A administracao é: ( ) independente ( ) rede. Qual?

. 1. Quais os equipamentos sao utilizados no seu empreendimento Hoteleiro?

a)Recepgao-reservas

() Computadores

( ) Tablet

( ) Impressora

( ) Check-in online
( ) Check-out online

Outros:

b)Unidades Habitacionais?

( ) Fechadura inteligente codificada por aproximagao

( ) Fechadura eletrénica com sistema magnético de cartao
( ) Sistema biométrico-biofinger

( ) Ar-condicionado central

( ) Sistema de telefonia

( ) Sensores de presenca

( ) Cartdes magnéticos

( ) Controle de painéis que acionam toda a parte elétrica lluminagao
inteligente

() WIFI

( ) TV Digital

() Cofre

() Outros:

c) Restaurante

( ) Comanda eletrénica
( ) Cardapio Online

Outros:

d) Geral:
( ) Pagamento pelo smartphone, utilizando tecnologia EMV.

2. Qual aimportancia das OTAs (plataformas de reservas) para o meio de
hospedagem
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3. Como o sr. vé a classificacdo em plataformas hoteleiras no aspecto da
avaliagao dos hospedes

4. O hotel oferece servigos exclusivos por meio do celular (mobile) (check-in,
reserva, site adaptado)

5. Ultiliza as redes sociais para a promogao[vendas do hotel.

Quais:

6. Qual setor do hotel utiliza mais equipamentos tecnoldgicos
(Marque de 1 a 5 na ordem crescente em importancia)

( ) Reservas () Recepgéao () Governanga ( ) Restauragéo ( )Manutengao
7. Utilizam algum software de gestao hoteleira?

( )Nao ( ) Sim
Qual:

8. As novas tecnologias tém provocado mudangas no meio de hospedagem. Se
sim,

Quais:

9. O uso das novas tecnologias contribui para a melhoria no desempenho do seu
empreendimento. Se sim,
como.




10.0 sr. acredita que o uso das novas tecnologias na hotelaria impactam em
quais dos seguintes aspectos
( ) Redugao de custos
( ) Aumento na receita
( ) Aumento na Taxa de ocupacao
( ) Desempenho dos colaboradores
( ) Agrega valor a hospedagem
( ) Posicionamento do hotel no mercado
( ) Diferencial competitivo
( ) Processos de gestao
( ) otimizacdo do tempo no atendimento
Outro:

53

11.0 hotel investe em novas tecnologias. Aproximadamente quanto da receita
anual, em porcentagem, é direcionado para esse investimento.
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