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Inovacao Tecnologica ¢ Mudangas nas Relacdes com os Clientes em Servicos do
Setor de Hospitalidade.
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Resumo

Este trabalho investiga as transformagoes que tém decorrido do uso crescente de novas
tecnologias nos servigos de hospedagem, transportes aéreos, agéncias e operadoras de
viagens ¢ turismo, considerados aqui como pertencentes ao setor de hospitalidade ¢
turismo. Do ponto de wvista tedrico, considera-se que a inovagdo tecnoldgica nos
servigos merece maior atencdo dos pesquisadores, uma vez que provocam mudancgas nas
formas tradicionais de prestagido de servigos, tais como a redugio de contatos pessoais
entre funcionarios e clientes, a simplificagio e agilizacio de alguns processos
operacionais, maior facilidade de acesso, entre outros aspectos. Nessa diregdo, o
trabalho apresenta uma caracterizagio geral do problema pesquisado, em carater
exploratorio, com base em revisdo bibliografica ¢ em dados obtidos em fontes
secunddrias. Nessa etapa do trabalho, objetiva-se a identificagiio de questdes relevantes
para a realizagdo de pesquisa empirica a ser realizada sobre determinada categoria de
Servigos.
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Introducio

Nos mercados nos quais ocorre maior competitividade, as organizagdes tém
investido na inovagdo dos servigos para melhorar a qualidade dos servigos, para
aumento da produtividade ou redugdo de custos operacionais. Entre os recursos
disponiveis para a inovagdo de servigos, a utilizagio de novas tecnologias tem se
destacado nos campos da informatizagdo, automacio de servigos e, principalmente, dos
recursos interativos da internet.

Desde sua origem, os servigos de hospedagem, transportes aéreos, agéncias ¢
operadoras de viagens ¢ turismo, envolveram os contatos pessoais entre os clientes € os
funcionarios das organizagdes prestadoras destes servigos. Talvez seja um dos
principais motivos por serem identificados na literatura da area de gestio como servigos
do setor de hospitalidade. Entretanto, a progressiva inser¢do destas novas tecnologias
tem acarretado transforma¢des sobre as formas pelas quais os consumidores e
fornecedores de servigos interagem, notadamente no que diz respeito a intensidade ¢
caracteristicas dos contatos pessoais.

A pesquisa, em desenvolvimento, tem como objetivo estudar o processo de
adogdo de novas tecnologias pelas organizagdes prestadoras de servigos no Brasil,
particularmente na cidade de Sio Paulo, identificar as decorrentes mudangas nas
relagdes pessoais dos clientes e seus possiveis impactos sobre a qualidade dos servigos
prestados. Numa primeira etapa, cujos resultados sfio aqui apresentados, busca
caracterizar como tem ocorrido a inovagio tecnologica em servigos do setor de
hospitalidade ¢ turismo e, do ponto de vista teodrico, as mudangas que esta pode
provocar, direta ou indiretamente, sobre as formas de relacionamento com os clientes.
Em carater exploratorio, visa também destacar as questdes relevantes para a etapa

posterior que abrangera uma pesquisa empirica sobre determinada categoria de servigos.

Inovaciao tecnologica e mudancas nas relacées com os clientes
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De acordo com Ottenbacher ¢ Gnoth (2005), as inovagdes nos servigos do setor
de hospitalidade podem variar desde um servigo totalmente novo, até pequenas
mudancas ou adaptagdes nos servigos ja existentes. OQu seja, em gestdo o conceito de
inovagiio incorpora todas as agles para melhoria de produtos e processos, além das
mvengdes que tendem a revolucionar um determinado servigo. De acordo com
Ottenbacher (2007), o sucesso de uma inovagio pode ser avaliado conforme tanto por
fatores objetivos como o aumento da receita de vendas, lucratividade ou participagio de
mercado, como também por aspectos subjetivos como a melhoria da imagem
corporativa, maior capacidade de atrair e manter os clientes.

Chon e Sparrowe (2003) refor¢am ser a inser¢io de inovagdes tecnoldgicas uma
das principais influéneias para a drea de hospitalidade e seus clientes, pela significativa
melhoria e eficicia na prestacdo dos servigos, tornando-as mais ageis e faceis. Similar
a0 que ocorre em outros setores produtivos, a mnovagdo tecnoldgica, nos servigos do
setor de hospitalidade e turismo, serve ao propdsito de encontrar melhores formas de
prestar estes servigos, sob diferentes aspectos. Conforme Powers e Barrows (2004,
p.37), a tecnologia ja mudou a forma como o trabalho ¢é feito nas operagdes mediante
maior automagio e informatizacio.

Cooper (2005) apresenta alguns exemplos das altera¢des ocorridas nos servigos
por introdug@io de novas tecnologias, tais como os sistemas de reservas das companhias
aéreas que proporcionaram uma maior interagio com o cliente e a personificagio do
atendimento. Os canais virtuais de atendimento provocam mudangas nas formas de
intermediagio, interferindo na forma de trabalho das agéncias de viagens tradicionais,
abrindo espago para novos modelos de negdcios como € o caso de agéncias virtuais
como Fxpedia, Travelocity e Last Minute, que permitem aos clientes acesso sem
interrupgao.

A tecnologia oferece um meio eficiente de comunicacio entre os fornecedores
de servigos, além de permitir a oferta dos servigos em ambito global, como € o caso dos
meios de hospedagens. A tecnologia de automagio ¢é capaz de estimular a demanda por

servigos de auto-atendimento como reservas diretas. Ainda, as tecnologias apoiadoras
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da gestio do conhecimento podem ser importantes provedoras de informagdes que
auxiliem na estratégia e eficiéncia das operagdes.

Para Hepburn (2006), em um setor na qual experiéncia ¢ tudo, a geragido de
contetido de informacio pelo usuario proporcionou a abertura de uma area totalmente
diferente na cadeia produtiva do turismo. Conforme o autor, o consumidor atual ja
desenvolveu o habito de buscar as suas informacdes ¢ de comparagdo das mesmas.
Zeithaml e Bitner (2003, p. 203) destacam a importancia da tecnologia para a inovagio

e melhoria de um servico. Além disso, observam que

[...] a tecnologia tem sido utilizada em um nivel cada vez maior a
fim de auxiliar nas decisGes compensatorias entre qualidade e quantidade,
aumentando a produtividade dos trabalhadores de servigos e, ao mesmo
tempo, liberando-os para que possam fornecer ao cliente um servigo de
qualidade superior [...] (ZEITHAML; BITNER, 2003, p. 249)

No ambito das companhias aéreas, o desenvolvimento de novas tecnologias de
comunicagio permitiu maior interatividade ¢ a construgdo de um relacionamento direto
com seus clientes e parceiros. Por meio de seus websites na internet, os servigos
passaram a estar disponiveis 24hs por dia, ampliando a acessibilidade das empresas no
mercado. Além de servirem como um meio de divulgagdo dos servigos, estes websifes
sdo ainda utilizados como canais diretos de vendas baseados em sistemas de reservas on
line.

O E-Ticket representa outra inovagdo que tende a substituir os bilhetes
tradicionais, uma vez que apenas os codigos de identificagio estabelecidos pelas
companhias bastam para que os passageiros facam o seu check in e embarquem em sua
viagem. Em véos domésticos algumas companhias aéreas nos Estados Unidos, Europa
(v6os dentro dos paises da Unifio Européia) como também no Brasil ja utilizam e-ticket
via mensagem de celular, eliminado a etapa de impressio do comprovante de bilhete
aéreo ¢ digitalizando o processo por inteiro. Para as empresas, tal procedimento
simplifica a operagio ¢ permite a redugio de custos. Para os clientes parece ser

vantajoso devido a maior facilidade de acesso.
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A redugio dos custos operacionais pode representar uma vantagem para os
clientes quando dispdem de menores tarifas para viajar. E o caso da Azul, empresa aérea
brasileira, cujo modelo de negbcio estd pautado, entre outros fatores, em tecnologia de
informagao. Oze (2004) destaca as estratégias utilizadas pela empresa Jef Blue nos
Estados Unidos, tais como ter seus agentes de viagem trabalhando em casa, utilizando
sistema de comunicacido telefonica via Voip (Toice Over Internet Protocol), com
emissdo de bilhetes e manuais de controle de v6o apenas em versdes eletrénicas. Dessa
forma, tais empresas conseguem praticar baixas tarifas ¢ ainda assim serem lucrativas,
devido aos menores custos operacionais.

O uso de tecnologias de comunicagio e vendas diretas alterou a forma
tradicional de relacionamento entre as companhias aéreas e os clientes finais, causando
impacto sobre o segmento das agéncias de viagens, uma vez que permite a eliminacio
dos intermediarios nas transac¢des, que resultavam em comissdes as agencias.

Nos meios de hospedagem, as tecnologias também vém sendo aplicadas de
forma intensiva, mediante a implantagio de sistemas informatizados para a integragio
de varios setores, a racionalizagio dos procedimentos ¢ agilizar a prestagio de servigos.
Conforme Zeithaml e Bitner (2003, p. 148), a empresa hoteleira Ritz-Carlton,
notoriamente reconhecida pela exceléncia em servigos, adota um aperfeigoado sistema
que armazena dados sobre as preferéncias de seus hospedes, os quais servem para
orientar um atendimento personalizado para cada cliente interligada no mundo todo.

Analisando as operagdes internas de um hotel, Lovelock (2006) classifica essa
prestagio de servigo em meios de hospedagem como servigos de alto contato, pois
envolvem visitas de clientes as instalagdes da prestagio de servigo e possuem o
envolvimento dos funcionarios da empresa diretamente com o cliente. Porém mesmo
dessa forma, todos os departamentos apresentam inUimeras modificagdes quanto a
inserg¢do de tecnologia no gerenciamento ¢ controle de atividades.

Pode-se destacar o sistema de telefonia sistematizado que possibilita o
monitoramento das ligagdes, a tarifagio, servigo de despertar, telefonia de internet via
Voip entre outros recursos. O aparelho digital permite até mesmo acesso a paginas da

mternet e fornecimento de imagens de areas do hotel em tempo real por meio de
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webcams. O aparelho digital permite a interatividade dos hospedes que podem através
do mesmo comprar passeios turisticos, fazer check oui, realizar reservas em restaurantes
ou até mesmo apostar no cassino quando aplicavel ao empreendimento.

A tecnologia de informagdo tornou-se bastante presente nos meios de
hospedagem. Os primeiros softwares voltados para a gestio hoteleira foram implantados
no inicio dos anos 1980, em hotéis de médio e grande porte, nos EUA e Europa. Em
pouco tempo os desdobramentos da tecnologia da informacgio disseminaram para hotéis
dos mais variados portes, definindo novos padrdes e conceitos na prestagiio de servigo.

Conforme Prosepio (2007 p. 59).

[...] Aléem da integragio de sctores ¢ processamento de dados
administrativos, a tecnologia revolucionou os setores de seguranga,
plangjamento, centrais de reserva, contato com fornecedores ¢ clientes
(guest history), diminuindo custos ¢ demanda por mio de obra em um
setor tradicionalmente mio de obra intensiva.[...]

Os sistemas de seguranga tornaram-se mais complexos, incluindo circuito
interno de TVs digital, controle de acesso aos quartos por chaves magnéticas
codificadas na recepgdo no momento da entrada do hospede e elevadores com controle
de acesso aos andares. Chon e Sparrowe (2003) ressaltam a significativa melhoria nos
sistemas de automagiio ¢ controle de seguranca dos empreendimentos hoteleiros. A
tecnologia Property Management System possibilita que o historico dos hospedes
oriente a prestagio de servigos personalizados. Para Johnston e Clark (2002), esta
tecnologia representa uma forma simples, porém eficiente, de prestar um servigo ao
hospede freqiiente de um hotel.

No que diz respeito as operadoras e agéncias de viagem, a tecnologia também
tem provocado sensiveis mudangas no comportamento do mercado, principalmente nos

canais de distribuigio € comunicac¢io. Conforme Chon e Sparrowe (2003, p. 318)

[...] esses fatores sugerem que o papel do agente de viagem neste
século sera substancialmente diferente do que era no século anterior.
As agencias de viagens independentes certamente sofrerd, e os
sobreviventes serdo aqueles empreendimentos que centralizem seus
esforgos e fornecerem um alto nivel de servigo aos clientes [...]
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Para as operadoras de viagens a tecnologia proporcionou a diminui¢do nos
custos de comunicacio e aumento da rapidez da informacio, por meio de canais
disponiveis para os seus usudrios pela internet. Com isso, as operadoras passaram a
comunicar-se diretamente com seus clientes finais, dispensando a intermediagio das
agencias de viagens em muitas transagdes. Por outro lado, a tecnologia nio eliminou
totalmente a intermediagio das agéncias, servindo inclusive para agilizar a comunicagio
entre operadoras e agéncias. Nessa diregdo, a tecnologia Global Distribuition System,
GDS permite maior agilidade e eficiéncia no compartilhamento das informagdes sobre a
programagio e comercializacio de viagens e outros produtos e servigos relacionados.

Os sistemas operacionais permitem o aumento da produtividade e capacidade de
gerenciamento ¢ aumento dos servigos prestados ao consumidor e agentes. Por meio das
comunicac¢oes de website, as informagdes e adequagdes de inventario para demanda e
oferta sio feitas em tempo real, facilitando as vendas e a troca de informagdes. As
operadoras passam a ter o acompanhamento de reservas ¢ produtividades de cada uma
das agéncias e podem de maneira mais efetiva monitorar o melhor desempenho nas
operagdes individuais e de forma central.

Do lado dos viajantes, a tecnologia facilita a escolha e compra de servigos
diretamente com as companhias aéreas e os meios de hospedagem, com impacto sobre o
volume das transa¢des que eram antes efetuadas mediante a intermediagio das agéncias
de viagem. Porém, apesar da perda de receita devido a perda de parcela das comissdes,
a tecnologia também possibilitou o acesso de informacgio, reservas ¢ apoio para
intermediagdo dos diversos servigos vendidos, proporcionando melhores informagdes e
condig¢des para venda dos produtos das agéncias.

De modo geral, a tecnologia tem provocado outras transformagdes nos servigos
do setor de hospitalidade e turismo, incluindo as empresas de entretenimento e os
proprios lugares de destinagiio dos turistas e viajantes. Como exemplo, Zeithaml e
Bitner (2003, p. 249) descrevem a utilizagiio da tecnologia de realidade virtual (RV) em

servigos de entretenimento:

[...] Além de sua utilidade como ferramenta de projeto para
ambiente de servigos, a RV ¢ usada para criar ambientes simulados
para consumidores (ou prestadores de servigos), fazendo-os ingressar
em cendrios de servigos artificiais nos quais podem ter uma
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“experiéncia real” daquele servico. Isso & o que os parques tematicos e
outros centros de entretenimento estio fazendo com a criagiio de
passeios fantasticos de virar o estémago, utilizando simuladores ¢
telas de video. Outras formas de entretenimento solicitam que os
clientes usem dispositivos especiais para a cabega, o que lhes permite
jogar e participar de atividades ¢ andar por restaurantes e lojas virtuais

[...]

Os servigos de informagio turistica, tais como mapas ¢ roteiros, também tém
recebido versdes eletronicas, permitindo aos turistas o acesso pelo websife do destino,
para selecio dos locais para visitagdo, obtencdo de mapas diretamente em seu
computador, ou mesmo em celulares com acesso a internet. Os turistas podem ainda
receber mensagens de texto curtas direto de microblogs do proprio destino, os quais
divulgam atrativos, atividades e eventos locais que estejam ocorrendo durante o
momento da visita.

E interessante notar como a tecnologia de informagdo parece estar tendo uma
inser¢do rapida nos servigos. De fato, basecados em pesquisa realizada com 465
executivos do setor de hospitalidade, Cline e Warner (2009) observaram que,
futuramente, a tecnologia digital deverd desempenhar um papel significativo no setor de
hospitalidade. De acordo com Kotler e Keller (2006, p. 190) a “Internet vem mudando a
busca de informagdes™ por parte dos consumidores. Os autores citam o exemplo do guia

Zagat, que classifica restaurantes de acordo com a opinido dos proprios consumidores

[...] esses levantamentos foram compilados em guias vendidos aos
milhGes. Agora eles expandiram o escopo de seu levantamento para
incluir hotéis, resorts, spas ¢ outros servigos. O site do Zagat criou
uma comunidade de criticos on-line, motivados em parte pelos
prémios para os comentarios mais espirituosos. [...]

No entanto, a disponibilidade de informagdes on-line parece nio estar
substituindo as fontes tradicionais informag¢des, mas sim atuando de forma
complementar. Como citam Kotler e Keller (2006, p.190) no caso do guia Zagat,
“Oferecer contetido on-line na realidade ajudou as vendas off-line dos guias”.

Aparentemente, a ser¢ido da tecnologia nos servigos sugere a redugiio ou
eliminagdo dos pontos de contato pessoal com os usuarios dos servicos, tendendo a

reduzir também o nimero de oportunidades disponiveis para tentar agradar estes
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clientes e buscar melhorar a qualidade percebida ao longo da experiéncia proporcionada
por todo o servigo.

No entanto, & provivel também que o cliente fique satisfeito com a tecnologia
incorporada ao servigo, sem dar tanto valor ao atendimento impessoal, embora seja este
menos caloroso. Ou seja, apesar de tender a reduzir os contatos pessoais com o0s
clientes, a tecnologia pode proporcionar outras vantagens tais como estreitar a

comunicag¢io direta com o consumidor final. Como observa Lovelock (2006)

[...] a natureza interativa de internet tem o potencial de
aumentar drasticamente o envolvimento do cliente, pois habilita o
marketing do auto-servigo no qual clientes individuais controlam a
natureza ¢ a extensiio de seu contato com os sites que visitam [...]

Consideracdes finais

A andlise dos impactos da tecnologia sugere questdes relevantes para a pesquisa
na area da Hospitalidade. Além dos aspectos relacionados ao campo da Administragio,
particularmente quanto as mudancgas no relacionamento com os clientes, do ponto de
vista tedrico alguns autores ja tém destacado aspectos que poderiam ser ainda mais
explorados. Por exemplo, Camargo (2004, p. 51) oportunamente identificou o espago e
o estilo virtuais da hospitalidade,

[...] Aqui reside a nossa terceira ousadia: a inclusio da

hospitalidade virtual. Sites na internet de empresas, de cidades, de
orgidos publicos, de individuos, etc., mostram uma tendéncia de tal
forma ascencional, que € dificil imaginar o futuro da hospitalidade que
se transfere naturalmente para o estilo profissional ¢ virtual.
Se estivermos efetivamente interessados na criagiio de um estilo de
hospitalidade, seremos obrigados a pensar numa continuidade entre o
estilo doméstico e publico de hospitalidade que se transfere
naturalmente para o estilo profissional e virtual [...]

Camargo identifica a ubiqiiidade como uma caracteristica da hospitalidade
virtual, uma vez que nesta os emissores e receptores de uma mensagem representam os
mesmos papéis de hospedes e anfitrides, respectivamente (2004, p.54). O autor
identifica a ocorréncia da hospitalidade virtual por meio da comunicagao pela internet,

nos programas, jogos ¢ entretenimento na midia (2004, p. 84).
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Assim, entende-se que o processo de inser¢do de novas tecnologias nos servigos
de hospitalidade e turismo sugere diversos temas relevantes para a pesquisa, uma vez
que as formas de relacionamento com os clientes parecem estar sofrendo complexas
mudancas. Cabe aos pesquisadores investigarem como a tecnologia vem interferindo
nas formas tradicionais de receber e atender os clientes, de modo a compreender um

fendmeno que parece estar cada vez mais presente em nossa sociedade.
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