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      Capítulo 1


      
E-tourism – oportunidades e desafios

    


    Para Deng (2016), a informação é fundamental para o desenvolvimento da atividade turística, bem como para a comercialização e prestação de serviço no destino turístico. O valor da informação é composto de outros cinco: valor hedônico, valor de prevenção de risco, valor utilitário, valor social e valor de autorrealização.


    O valor da informação ainda predomina para a atividade turística mesmo com a evolução das tecnologias da informação e comunicação (TIC) e da internet, entretanto, esses avanços provocaram e estão provocando mudanças no processo de construção da informação: na década de 1950, era centrado nos agentes intermediadores da comercialização de um produto ou serviço turístico; mais recentemente, os consumidores têm se apropriado dele.


    Neste capítulo, buscaremos compreender a dimensão e a repercussão dos vetores tecnológicos na dinâmica do setor de viagens e turismo, observando a evolução sob o aspecto temporal, seus benefícios e limitações, e, por fim, as tipologias de aplicação.


    1 As influências das TIC e da conectividade 2.0 na dinâmica do mercado turístico


    A influências das tecnologias da informação e comunicação (TIC) no setor turístico começaram a aparecer na década de 1950, com as primeiras tentativas de criação de um sistema de reservas por computador, denominado CRS, em uma parceria entre a companhia aérea American Airlines e a empresa IBM (BIZ; LOHMANN, 2005). O desenvolvimento do CRS ocorreu em virtude da necessidade de aprimorar a gestão interna da companhia devido à grande quantidade de dados e informações que precisavam ser padronizados e integrados à comunicação, e seu uso ficou restrito à American Airlines (BIZ, 2003).


    Com a redução dos custos operacionais de infraestrutura (rede), tecnologia (integração de sistema, software) e equipamento (hardware), as companhias aéreas proprietárias de sistemas CRS começaram a disponibilizá-los para grandes agências de viagens, o que tornou possível a venda de passagens aéreas em tempo real e sem a necessidade de fazê-lo por telefone.


    Com o início da internet e a expansão comercial globalizada, o que inclui o aumento da atuação das companhias aéreas, surgiu a necessidade de integrar a base de dados e informações dos diversos CRS existentes, a partir do fim da década de 1970, e assim foram desenvolvidos os sistemas globais de distribuição (GDS).


    Biz e Lohmann (2005) citam que os CRS realizavam apenas a comercialização de serviços aéreos, mas,


    
      [...] os principais GDS […] não só disponibilizam informações sobre voos, mas permitem também efetuar reservas em hotéis, comboios[1], locadoras de veículos, cruzeiros marítimos, teatros e eventos desportivos, além de fornecer informações da exigência de visto para um determinado destino. (BIZ; LOHMANN, 2005, p. 78)

    


    Portanto, os GDS despontaram no mercado como a primeira multiplataforma de comercialização de fornecedores de serviços turísticos.
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      Pesquise sobre a história dos GDS Amadeus e Sabre e dos sistemas de informação para a gestão turística. Bons estudos!


      
        


        

      

    


    Nos anos 1990, a internet se expande mundialmente com ela cresce o comércio eletrônico (e-commerce), que Albertin (2000, p. 95) conceitua como “a realização de toda a cadeia de valores dos processos de negócio em um ambiente eletrônico por meio da intensa aplicação das tecnologias de comunicação e de informação, atendendo aos objetivos de negócio”.


    Com o comércio eletrônico, há uma ruptura no processo de distribuição e o que antes era feito majoritariamente por operadoras de turismo ou por agências de viagens – chamados de intermediadores – passa a ocorrer de forma direta, por venda pela internet entre prestador de serviço e o consumidor, minimizando a barreira geográfica e temporal (figura 1).


    As primeiras mudanças observadas foram no desenvolvimento de plataformas de vendas (páginas na internet) por parte das cadeias hoteleiras internacionais, como a Accor Hotels e o grupo Mariott, seguidos por locadoras de veículos, empresas de transporte ferroviário, companhias de cruzeiros, entretenimento, entre outros.


    
      Figura 1 – Distribuição eletrônica em turismo


      [image: fig1]

      Fonte: adaptado de Cunha (2003 apud Ramos e Rodrigues, 2011, p. 75)

    


    Ainda em 1990, surgem as agências de viagens on-line (OTA), como Expedia.com, Priceline.com, Travelocity, Orbtiz e Hotels.com, que têm uma estratégia de negócios totalmente apoiada pela tecnologia e pela internet, sem lojas físicas, tendo como sócios (geralmente majoritários) os principais GDS, como Amadeus, Sabre Holding e Traveloport (BIZ, 2003, PAN; ZHANG e SMITH, 2011).


    Podemos mencionar também a quebra de paradigma feita em 2001 pela Gol Linhas Aéreas Inteligentes no modelo de venda e emissão de passagens aéreas no Brasil, eliminando as passagens aéreas físicas por um itinerário de viagem com um localizador (ou seja, substituindo o bilhete por uma folha de papel). Seu canal de distribuição na internet (site) foi desenvolvido pela empresa norte-americana Navitaire para consumidores finais e agências de viagens (MEMÓRIA…, 2016). Posteriormente, a Gol migraria também para vendas por GDS.


    A internet possibilitou que revistas e jornais produtores de conteúdos turísticos publicassem também em meio virtual. Exemplo disso é a Lonelyplanet.com, site da Lonely Planet, editora de guias e mapas de viagem que surgiu na Inglaterra, em 1995, e que contém informações sobre destinos turísticos (THE LONELY…, 2016).


    O consumidor turístico, por sua vez, descobre que é possível compartilhar suas experiências de viagens, ao mesmo tempo que busca dados e informações de outros consumidores, formando uma grande fonte informal que passa a influenciar diretamente a decisão e a escolha de um destino turístico e/ou de um prestador de serviço. Temos como referência dessa inovação o TripAdvisor, lançado em 2000.


    A década de 2000 marcou o surgimento das redes sociais. A referência é o Facebook, que foi ao ar em fevereiro de 2004 e se tornou o gigante do setor com mais de 1 bilhão de usuários por dia. Posteriormente, adquiriu o Instagram – rede social de postagem de fotos que tem mais de 400 milhões de usuários – e o aplicativo de mensagens instantâneas WhatsApp (FACEBOOK ATINGE…, 2016; FACEBOOK COMPLETA…, 2014).


    Os smartphones (celulares inteligentes) ganharam expressão no início de 2000, mas seu maior impacto no mercado ocorreu quando os sistemas operacionais ganharam versões para celular, como o Android, da Google, em 2008, o que acabou transformando os telefones celulares em unidades móveis de computador (VOLTOLINI, 2014).


    Como efeito, surgiram os aplicativos móveis (apps), programas de software estruturados para realizar funções específicas para o usuário. Os apps disponíveis nas lojas virtuais vêm revolucionando os canais de distribuição (reservas, vendas), bem como o compartilhamento de experiências em redes sociais.


    Uma pesquisa realizada pela comScore (BURGER, 2016) apresentou o panorama digital do Brasil. Em destaque no gráfico 1, a seguir, estão o crescimento no uso e no tempo disponibilizado pelos brasileiros nos apps de telefonia móvel. Isso não ocorre apenas no Brasil, mas em todo o mundo, especialmente entre o grupo dos millennials, pessoas nascidas entre 1980 e 2000.


    
      Gráfico 1 – Participação de tempo digital gasto por plataforma


      [image: fig2]

      Fonte: adaptado de Burger (2016)

    


    Outra pesquisa, realizada pela Oracle, em 2014, apresenta um panorama mundial, com pessoas entre 18 a 31 anos (millennials): 73% dos entrevistados afirmaram que gostam de adquirir produtos ou serviços de uma empresa usando apps; 65% apreciam a capacidade de sinalizar problemas ou reclamações para uma empresa usando apps; 39% não recomendariam os produtos ou serviços de uma empresa após uma experiência ruim com o app; e 27% admitiram que poderiam, inclusive, emitir uma opinião negativa dos produtos e serviços da empresa (ESTUDO…, 2015).
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      Você conhece bem o TripAdvisor? Além de o viajante compartilhar experiências em hotéis, é possível utilizá-lo para voos, restaurantes, atrativos turísticos, aluguel de temporadas, reservas, etc.


      Você já parou para pensar no impacto que as redes sociais têm gerado nos grandes eventos turísticos? Que tal aprofundar seus conhecimentos com as pesquisas citadas? Pesquise na internet e descubra!


      
        


        

      

    


    Ainda mais recentemente, a economia colaborativa também começou a impactar o setor turístico, especialmente com um modelo de negócio pessoa-pessoa (peer-to-peer, ou P2P). Botsman e Rogers (2010 apud JUUL, 2015) descrevem a economia compartilhada como um modelo econômico impulsionado por tecnologias de rede, permitindo que as coisas e as habilidades possam ser compartilhadas ou trocadas de novas maneiras e em uma escala que não era possível antes.


    Jacob Morgan (2014) propôs uma discussão sobre por que a economia colaborativa está mudando as coisas, e seu convidado, Jeremiah Owyang, apontou três fatores básicos:


    
      	
Direcionamento social: desejo de se conectar, mentalidade sustentável, crescimento populacional;


      	
Direcionamento econômico: clima financeiro, recursos ociosos inexplorados, crescimento de startups[2]; e


      	
Possibilidades tecnológicas: Internet das Coisas[3], tecnologias móveis, redes sociais.

    


    Algumas empresas que estão impactando o setor turístico:


    
      	Gastronomia: EatWith, EatFeastly, Kitchensurfing, Munchery, Cookening;


      	Transporte: Uber, Bla Bla Car, Lyft, Scoot, Drivenow, Getaround, Boatbound;


      	Hospedagem: Airbnb, HomeAway, Couchsurfing, HomeExchange.

    


    Em suma, em um período de 60 anos, o modelo de negócios do setor turístico passou por uma transformação sem precedentes, com novas intermediações, reintermediações, players, empoderamento do consumidor, entre outros. Vaz (2010) argumenta que as empresas precisam tirar proveito dessa interação com os consumidores para estabelecer um ativo de relacionamento, e, por consequência, gerar lucro.


    
      Figura 2 – Linha do tempo do avanço tecnológico no turismo


      [image: fig3]
    


    É perceptível como em meio século o avanço tecnológico revolucionou e continua revolucionando o mercado turístico, desde o processo de distribuição, passando pelo modelo mental do consumidor para a tomada de decisão e até a gestão dos destinos turísticos.


    2 Benefícios e limitações da internet e das TIC no setor de turismo


    Para compreender os benefícios e limitações do setor turístico, é importante refletir sobre a afirmação de Yuri Furusawa – vice-comissário da Japan Tourism Agency, agência estatal responsável pela promoção turística do Japão – a respeito das novas tecnologias adotadas no país, onde o progresso tecnológico permite às pessoas viajarem mais facilmente: “[…] Viajar incentiva o direito humano e a troca cultural, criando uma base para as pessoas aprenderem mais sobre a importância de outras culturas e vidas. A tecnologia tem feito uma imensurável contribuição para essas inovações.” (UNWTO…, 2016, tradução nossa).


    Em um estudo realizado por Berné, Gómez-Campillo e Orive (2015), foram comparadas duas amostras de pesquisas, realizadas em 2008 e em 2012, sobre o sistema de distribuição em turismo e o desenvolvimento das TIC. Constataram-se significativas alterações na relação entre o uso das TIC, criação de valor, qualidade de produto e como é facilitada a adoção de melhores práticas na indústria. Os autores concluíram ainda que, para sobreviver no setor, necessariamente, as empresas devem estar em um canal on-line de vendas e precisam saber como obter, selecionar, processar e apresentar suas melhores ofertas com o uso das TIC, diferenciando-se de seus concorrentes.


    As tecnologias estão fortalecendo cada vez mais o desenvolvimento de negócios da chamada economia compartilhada. Telles Jr. (2015), do setor de economia, administração e estatística do Departamento de Comércio dos Estados Unidos, fez um relatório sobre empresas correspondentes digitais que compõem o modelo de negócios da economia compartilhada e definiu as quatro características que embasam o setor:


    
      	Usam a tecnologia da informação (sistemas de TI), normalmente disponíveis por meio de plataformas da web, como apps móveis em dispositivos habilitados pela internet, para facilitar as transações pessoa-pessoa (peer-to-peer);


      	Contam com sistemas de classificação baseados no usuário para controle de qualidade, garantindo um nível de confiança entre os consumidores e os prestadores de serviços que ainda não tenham se relacionado;


      	Possibilitam aos colaboradores flexibilidade para decidir seu horário de trabalho pela plataforma digital;


      	Os colaboradores utilizam suas próprias ferramentas e ativos (tangíveis e intangíveis) para proporcionar um serviço.

    


    Complementando os itens supracitados, Nadler (2014 apud JUUL, 2015) considera que a economia compartilhada ampliou a oferta de produtos e serviços turísticos e as opções de viagem (novas experiências). Destaca também que qualquer pessoa pode iniciar um negócio no setor turístico a partir de uma estruturação em uma plataforma digital, oferecendo fácil acesso a uma ampla gama de serviços e produtos, podendo se sobressair em termos de qualidade em relação à oferta dos negócios tradicionais.


    Entretanto, as críticas a este modelo aumentam e é cada vez maior o número de trabalhadores com tempo parcial no setor – não garantidos pela segurança social –, o que envolve questões legais como leis trabalhistas, garantias/proteções aos consumidores, tributação/impostos, segurança e deficiências no cumprimento de padrões. Essa discussão vem crescendo em diversas cidades turísticas, como Nova York, Barcelona, Berlim, Londres e Amsterdã (JUUL, 2015).


    É importante ressaltar que, sendo o mercado de turismo primordialmente formado por pequenas e microempresas, a grande parte delas não possui estrutura financeira, tecnológica e administrativa para competir diretamente com os principais players, o que provoca a necessidade de formalização de políticas públicas que priorizem ações direcionadas a elas.


    3 Tipologias de aplicação das tecnologias digitais no desenvolvimento turístico


    Levando em conta as mudanças do perfil do consultor de viagens, a internet e os canais de distribuição, o ciberconsumidor e o e-marketing, Guimarães e Borges (2008) apresentam as seguintes aplicações das TIC no desenvolvimento do turismo:


    
      	
Consultor de viagens: mesmo com o processo de desintermediação promovido pelo uso da internet, que permitiu aos consumidores acesso a uma gama de conteúdos, nem todas as informações estão estruturadas para facilitar a tomada de decisões por parte do consumidor, o que vem fortalecendo o papel do consultor de viagens, auxiliado por diversas ferramentas exclusivas das empresas do setor turístico;


      	
Internet e canais de distribuição: a internet minimizou a barreira física e geográfica e provocou no setor turístico o surgimento de novos intermediadores, como as agências de viagens on-line (OTA) e os sites de compras coletivas (como Groupon e Peixe Urbano). Ao mesmo tempo, ampliou a comunicação direta entre quem produz e quem consome em dois modelos, empresa-consumidor (B2C) e pessoa-pessoa (P2P);


      	
Ciberconsumidor: é o consumidor que conectado à rede. Suas práticas de consumo e vivência estão atreladas ao uso de diversos dispositivos eletrônicos, aplicativos (apps) e softwares. Portanto, seu modelo de tomada de decisão e compra está concentrado na internet.


      	
E-marketing: é a promoção feita por meio eletrônico. Inicialmente implementado nos sites dos destinos turísticos e empresas turísticas, com o avanço dos smartphones e aplicativos, foi possível unificar as estratégias de marketing em multiplataformas eletrônicas.

    


    A gestão de um destino turístico também pode ser orientada com foco nos benefícios sociais. A teoria eTourism 4 Development (eT4D), de Inversini et al. (2015), baseia-se em três diferentes perspectivas: no turismo de base comunitária (TBC), impulsionado pela comunidade local; no crescimento das TIC e da internet na área de turismo e seus impactos no marketing e no poder de venda das agências de viagens e operadoras turísticas; e na importância das tecnologias no campo de estudo e desenvolvimento, as quais vêm impondo uma mudança de paradigma também para as micro e pequenas empresas.


    A partir de 2012, iniciou-se a discussão sobre destinos turísticos inteligentes (DTI), que podem ser definidos como lugares que utilizam técnicas e ferramentas tecnológicas disponíveis e possibilitam aos prestadores de serviços cocriarem valores, prazer e experiências para os turistas, atraindo para as organizações e destinos turísticos lucros e benefícios (GUO et al., 2014 apud INVERSINI et al., 2015).


    Considerações finais


    Pode-se perceber que, para a atividade turística, a informação ainda predomina como ativo valioso e que, ao longo do tempo, o consumidor passou a ser protagonista em sua produção, coprodução e compartilhamento, anteriormente restritos aos intermediadores no processo de comercialização dos produtos e serviços turísticos.


    O avanço das tecnologias da informação e comunicação (TIC) e da internet vem provocando mudanças cruciais no modelo de negócios e gestão de empresas e destinos turísticos, o que também impulsionou o surgimento da chamada economia colaborativa, que, de um lado, possibilita a entrada de novos e diferenciados prestadores de serviços turísticos, e, do outro, pauta uma rediscussão na legislação, tributação, garantias trabalhistas, segurança para os consumidores e políticas públicas para o turismo.


    Portanto, o atual cenário mostra a necessidade do uso das TIC para selecionar e utilizar de forma eficiente e eficaz as informações para criar vantagem competitiva, bem como para cumprir os desafios para o desenvolvimento sustentável da atividade, realizando-o de forma inclusiva (fortalecendo os micro e pequenos empreendedores) e acessível (buscando um perfil heterogêneo dos diferentes stakeholders).
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        [1] Em Portugal, usa-se o termo “comboios” para referir-se ao transporte ferroviário.

      


      
        [2] Startup sempre foi sinônimo de iniciar uma empresa e colocá-la em funcionamento (O QUE…, 2016).

      


      
        [3] A Internet das Coisas (Internet of Things – IoT), um conceito de desenvolvimento que prevê que grande parte dos objetos estará conectada à internet, está deixando de ser curiosidade para fazer parte do cenário de computação das empresas (INOVAÇÃO…, 2016).
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