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Resumo

Em um cenario de tecnologias e turismo, tem-se que esta pesquisa, sobre as tecnologias da informacao e
comunicacao no contexto dos meios de hospedagem no municipio de Sao Luis (MA), teve como objetivo
investigar os usos que os meios de hospedagem fazem da tecnologia da informacao e identificar o
potencial a ser explorado. A metodologia adotada baseou-se em uma concepcao filoséfica pos-positivista
do tipo quantitativa, adotando como estratégia a pesquisa de levantamento de dados com a utilizacao de
um questionario fechado como instrumento para sua coleta. A analise dos dados ocorreu por meio de uma
abordagem descritiva. Os resultados da pesquisa consistiram no levantamento do perfil do uso das TIC nas
empresas participantes. Os objetivos deste trabalho foram atingidos, e os resultados da pesquisa
revelaram um amplo uso das tecnologias da informacao e comunicacao pelos meios de hospedagem. No
entanto, foi possivel identificar oportunidades para investimento de TIC em algumas atividades de diversas
funcOes organizacoes pouco exploradas em termos de aplicacao das TIC com potencial para inovacao e
criacao de valor para os clientes.
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Abstract

In a scenario of technologies and tourism, this research, on information and communication technologies in
the context of accommodation facilities in the city of Sao Luis (MA), aimed to investigate the uses that
accommodation facilities make of technological information and to identify the potential to be explored.
The adopted methodology was based on a post-positivist philosophical conception of the quantitative type,
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adopting as a strategy the research of data collection with the use of a closed questionnaire as an
instrument for its collection. Data analysis took place using a descriptive approach. The survey results
consisted of researching the profile of ICT use in participating companies. The objectives of this work were
achieved and the results of the research revealed a wide use of information and communication
technologies by means of accommodation. However, it was possible to identify investment opportunities in
ICT in some activities of various functions, organizations little explored in terms of the application of ICT
with potential for innovation and value creation for clients.

Keywords: Technology. Information. Hospitality. Accommodation.
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Introducéao

Os servicos de hospedagem fazem parte do setor de prestacao de servicos que, segundo dados do
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), € a principal atividade econdomica no municipio de
Sao Luis (MA). Em 2017, o IBGE apontou que o setor de servicos representou 49,1% do produto interno
bruto do municipio. Dentro do contexto do turismo e especificamente do setor de prestacao de servicos
em hospedagem buscou-se frente os avancos tecnologicos da sociedade contemporanea, considerar
imprescindivel o importante papel da informacéo e das Tecnologias da Informacao e Comunicacao (TIC).

Segundo Castells (2009), a constatacdo da importancia das TIC perpassa o fato de que as redes de
computadores, especialmente a Internet, estdo alcancando todas as areas da economia e da sociedade.
Assim, estas podem ser consideradas um dos principais meios de promocao do progresso social, uma vez
que “[...] tém papel central tanto para a ampliacdo de processos de participacao da sociedade, desde
fiscalizadora a propositora de melhorias na gestao dos territorios [...]” (GIARETTA & DI GIULIO, 2017, p.
162).

Klaus Schwab (2016) insere as TIC em um contexto mais amplo denominado de quarta revolucao
industrial e considera que ainda havera mais transformacdes importantes. Afirma que “[...] estamos no
inicio de uma revolucdo que alterara profundamente a maneira como vivemos, trabalhamos e nos
relacionamos” (SCHWAB, 2016, p. 14). Sendo assim, as TIC também podem ser Uteis quanto as
transformagdes socioespaciais, nha medida em que se pode tirar delas insumos para interpretacao e
compreensao da realidade (SILVA, 2015).

Diante deste cenario, o presente trabalho se propds responder qual o uso que o setor de prestacao
de servicos em hospedagem faz das tecnologias da informacdo no municipio de Sao Luis (MA) e
identificacao de um potencial a ser explorado.

Tecnologia da Informacao e Comunicagao

A revisao de literatura deste trabalho buscou estabelecer o contexto das tecnologias da
informacao e comunicacao na sociedade e nas organizacoes assim como a definicao do conceito de turismo
e economia do turismo.

Segundo Silva (2015), que se baseou no estudo de diversos autores, compreende-se que a
sociedade contemporanea se encontra na era tecnologica, também conhecida por outros termos, como
territorio informatizado, aldeia global, era das telecomunicacdes, sociedade da informatica, mercado
informacional e era da informac&do. Tais termos, criados para caracterizar a sociedade contemporanea,
colaboram para enfatizar o destaque que tém tanto a informacdo, quanto as tecnologias pelas quais
trafega ao ser coletada, processada e redistribuida.

Laurindo (2008) aponta que a expressao “Tecnologia da Informacdo” se consolidou na década de
1980, como a preferencial em lugar de outros termos ja disseminados naquela época. A definicdo de
Laurindo (2008) para tecnologia da informacao abrange aspectos humanos, administrativos e
organizacionais para além do hardware e software, enquanto Rezende (2016) desconsidera o aspecto
humano como parte constituinte da definicao de Tecnologia da Informacao (Tl). O aspecto humano, nesse
caso, seria considerado como componente externo, pois a interacao € imprescindivel para o sentido de
funcionalidade e utilidade.

As tecnologias da informacao e comunicacao, que evoluem e inovam constantemente, apresentam
como resultado novos tipos de relacdes sociais. Estas por sua vez, promovem uma significativa producao e
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circulacdo de dados passiveis de coleta e processamento, por meio de técnicas e ferramentas, como a
gestao de relacionamento on-line com o cliente (e-CRM) e a mineracao de dados pelas organizacoes
empresariais, que podem impulsionar a atualizacdo ou inovacdo, a partir de preferéncias e tendéncias
identificadas no setor.

Com o surgimento da Internet e a facilidade de acesso a infraestrutura de TIC, individuos "[...]
com bom dominio das ferramentas digitais, apresentam-se ativamente nas comunidades e grupos de
relacionamentos. Mais participativos, opinam e reivindicam seus direitos” (VELLOSO, 2014, p. 81). Pode-se
dizer que as novas tecnologias ndo apenas mudaram as formas de interacdo social, como também a
intensidade ou frequéncia interacional. Percebe-se, portanto, o surgimento de um novo perfil de cidadao.

No setor de turismo, por exemplo, a informacao tem, reconhecidamente, um importante papel
para o turista, que necessita, por exemplo, de informacdes sobre um destino de viagem em relacao a
aspectos como hospedagem, transporte e alimentacao, entre outros (O’CONNOR, 2001).

Um exemplo da influéncia das TIC sobre as pessoas e as organizacdes incide sobre o modo de
comunicacao entre os individuos, anteriormente realizada de forma verbal ou impressa. Essa alteracao no
modo de comunicacao se reflete nas organizacdes, que nao estdo a margem desse contexto. Dessa forma,
o surgimento de uma tecnologia provoca alteracées no comportamento social dos individuos, as alteracoes
se refletem no ambiente organizacional e, por vezes, pode ser necessario passar por uma conformacao,
regida por normativas e ou regras internas (VELLOSO, 2014).

Um caso muito conhecido é o do Bring your own device (BYOD), “[...] um dos aspectos da
consumerizacao de Tl em que novas tecnologias de informacao, que surgem inicialmente no mercado de
consumo, propagam-se nas empresas” (Laudon & Laudon, 2014, p. 152). E popularmente conhecido como
“traga seu proprio dispositivo” e permite que os funcionarios utilizem seus proprios dispositivos
eletronicos, como smartphones, tablets e notebooks nas atividades organizacionais. As empresas podem
decidir por implementar o BYOD ou ndao, ao mesmo tempo em que baixam seus custos com aquisicao de
tecnologias. (LAUDON & LAUDON, 2014).

Com relacao ao impacto das tecnologias da informacao e comunicacao no setor organizacional
tem-se que a adocao dessas tecnologias possui o potencial de gerar resultados sobre o desenvolvimento
econdmico e social, por meio da produtividade e da qualidade agregadas pela adocdo das tecnologias de
informacao (TIGRE, 2002). Nesse sentido, “[...] € equivalente ao impacto da imprensa nas publicacdes e da
energia elétrica na produtividade” (BALTZAN, 2016, p. 7).

A percepcao da importancia da Tl nao se limitou aos processos internos das empresas, mas
alcancou patamares ainda maiores quando, em 1980, ja era considerada capaz de promover mudancas nas
bases da competicdo em determinadas indUstrias (JOIA et al., 2012). Dessa forma, Silva (2015, p. 22)
aponta as telecomunicacées como requisito para o desenvolvimento econdémico, por propiciarem “[...] a
reproducao do capital, em larga escala”. Ademais, destaca também a importancia das tecnologias da
informag&o no que se refere ao desenvolvimento econdmico de uma regido.

Atualmente, ha um crescente desenvolvimento de empresas e de produtos com capacidades
informacionais incorporadas e até mesmo de produtos com processamento computacional, como é o caso
da “Internet das coisas”, em que diversos objetos terao a habilidade de se comunicar entre si. Todo esse
movimento tecnologico incentiva cada vez mais a adocao das tecnologias da informacgédo para analisar o
grande volume de dados produzidos diariamente e, assim, a Tl segue agregando importancia e relevancia
para as empresas (JOIA et al., 2012).

A realidade mais recente das tecnologias da informacao nas empresas € que, atualmente, as
organizacoes se encontram em meio a uma constante mudanca, abrangente e em ritmo acelerado
(BALTZAN, 2016). A transformacao digital tem relacao com a "adocao de tecnologias disruptivas para
aumentar a produtividade, a criacao de valor e o bem-estar social” (EBERT & DUARTE, 2018, p.16). Nesse
sentido, a adequacao tecnologica tem levado as organizacdes, dos mais diversos setores, a empregar
praticas de gestao estratégica para lidar com essa transformacao digital (MATT et al., 2015).

O desafio as organizacoes € estabelecer os padrdes tecnologicos da macroatividade ou funcoes
organizacionais, constituidas pelos setores de producao ou servicos, comercial ou marketing, materiais ou
logistica, financeiro, recursos humanos e Juridico Legal, todos atuando de forma integrada. Destaca-se que
as unidades ou setores departamentais estao inseridos no escopo abrangente das funcées organizacionais,
e € por esse motivo que as macroatividades ou funcdes organizacionais existem em qualquer organizacao
e, sem elas, ndo ha organizacao publica ou privada que funcione de maneira plena (REZENDE, 2016).

Sao de grande notoriedade os impactos da tecnologia sobre as organizacées e “[...] nao seria
exagerado dizer que as tecnologias provocaram uma transformacdao de natureza tdo profunda que
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revolucionaram, cada uma em sua época, as relacdes entre os individuos e a sociedade” (PACHECO, 2001,
p. 23).

Hotelaria

Fazem parte de uma rede hoteleira as mais diversas empresas de hospedagem. Destaca-se o fato
de que tais organizacdes produzem bens substitutos dentro de uma localidade, beneficiando os turistas
como resultado da concorréncia da oferta (LEMOS, 2001). De acordo com Lemos (2001, p. 40), as empresas
de hospedagem sao:

[...] empresas da rede hoteleira, [...] pousadas, condominios de férias,
time-sharings, resorts, imobiliarias que alugam e vendem imoveis,
campings e casas de aluguel (que nao sao empresas, mas que,
economicamente devem ser levadas em conta no que se refere a oferta de
leitos).

Para destacar a importancia dos meios de hospedagem, Lobianco e Ramos (2004, p. 5) afirmam
que "[...] a hotelaria se expandiu a ponto de transformar-se em um dos mais importantes setores de
grande significado para a economia mundial” e, quanto ao setor de turismo, Lévy (2011, p. 51) ressalta que
“[...] o principal setor mundial em volume de negocios, lembremos, é o do turismo: viagens, hotéis e
restaurantes”.

As proprias definicoes conceituais de turismo supracitadas remetem a viagens, hospedagem e
restaurantes. Lévy (2011, p. 51) também inclui no mesmo volume de negdcios a indUstria do transporte
(veiculos, pneus, rodovias, ferrovias, entre outros), uma vez que, para que o turismo aconteca, ha
necessidade de transporte; assim “[...] chegaremos a cerca de metade da atividade econémica mundial a
servico do transporte”.

Entre as varias fontes contemporaneas de producdo de riqueza, podem ser consideradas como
principais a informacéo e o conhecimento, que passaram a constar entre os bens econdémicos primordiais
(LEVY, 2011). Nesse contexto, as TIC atuam diretamente na fonte em que a informacéo e o conhecimento
trafegam, sendo coletados, processados e redistribuidos (LAURINDO, 2008; REZENDE, 2016).

De acordo com Lévy (2011, p. 54), “Além dos setores da virtualizacdo propriamente dita, como o
turismo, as comunicacdes e as financas, o conjunto das atividades depende hoje, a montante, dos bens
econdmicos muito particulares que sao as informacgdes e os conhecimentos”.

Assim, € necessario que os meios de hospedagem passem a considerar dados, informacdes e
conhecimentos como verdadeiros bens economicos. Nesse mesmo sentido, Ramos (2010, p. 108) salienta
que “As organizacbes, publicas ou privadas, com acesso a informacao, tém vantagens competitivas. Na
atividade turistica, essa afirmacao ainda é mais relevante, uma vez que a informacdo é o combustivel da
economia relacionada a esse sector econémico”.

Os autores Lobianco e Ramos consideram que tanto o turismo quanto a hotelaria necessitam,
constantemente, alcancar melhores resultados para a gestao de suas atividades e apontam, nesse sentido,
para as novas tecnologias da informacao como meios que podem gerar economia de dinheiro e de tempo,
além de resultar em vantagens competitivas, pois a tecnologia da informacdo é "[...] um importante
veiculo para a obtencao de diferenciacao por custo e padrdao de qualidade nos servicos em hotéis”
(LOBIANCO & RAMOS, 2004, p. 5).

Existe ainda uma observacao desses autores a respeito dos fatores que influenciam a aplicacao de
tecnologias nos meios de hospedagem:

0 setor hoteleiro é uma organizacdo que muito tem se beneficiado dos
servicos suportados pela Internet, para agregar valor a qualidade de seus
servicos e para conquistar e reter clientes. Estudar os fatores que
influenciam o uso da Internet na hotelaria pode ajudar a compreender
melhor sua adocao, facilitando, interferindo, ou mesmo influenciando seu
uso, a fim de tirar vantagem e ajudar a aumentar sua posicao competitiva.
(LOBIANCO & RAMOS, 2004, p. 15)

0 aumento da visibilidade, a reducao de custos e até mesmo a cooperacao sao formas de melhorar
a competitividade, empregando as tecnologias da Internet para sua viabilizacao.
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Boria e Anjos (2014) relatam que as midias sociais criaram uma nova maneira de relacionamento
com os turistas e que o acesso as informacdes disponiveis na Internet tem como destaque a tomada de
decisoes por parte dos consumidores. Em outras palavras, nao estar presente na Internet ou nao ser visto
nas midias sociais pode representar significativamente a auséncia no leque de opcdes da maior parte dos
turistas, como destaca o IBOPE Inteligéncia (2016): cerca de 70% dos internautas brasileiros pesquisam
precos de hospedagem em sites especializados.

A Internet e suas midias digitais podem ser utilizadas como estratégia de relacionamento e de
retencao de clientes, por meio de marketing eletronico e de praticas como a influéncia interpessoal on-
line ou indicacdes on-line por clientes, especialmente devido a natureza intangivel do produto oferecido,
isto &, servicos de hospedagem (BORIA & ANJOS, 2014).

Atualmente, as redes sociais sao o principal canal de comunicacao para
atrair novos clientes, bem como para melhor atender as suas necessidades.
[...] Assim, elas se tornam importantes instrumentos estratégicos para
empresas de todos os portes e de todos os setores da economia,
oportunizando vantagens. (BORIA & ANJOS, 2014, p. 118)

0 uso da Internet para atrair e reter clientes por meios como marketing eletronico, comércio
eletronico e estratégias on-line de relacionamento com o cliente é muito maior pelas redes hoteleiras
internacionais do que pelas nacionais. Embora o uso da Internet e de suas diversas possibilidades
melhorem o relacionamento com os clientes, aumentem a lucratividade e estendam facilmente o alcance
da visibilidade da empresa até o exterior, muitos meios de hospedagem nédo estdo atentos as mudancas dos
clientes e as inovagdes tecnologicas (BORIA; ANJOS, 2014).

As redes hoteleiras nacionais, ao contrario do que afirma Lévy (2011), ainda ndo passaram a
considerar dados, informagdes e conhecimentos como verdadeiros bens econémicos a serem explorados. O
Ministério do Turismo publicou, em 16 de junho de 2011, a Portaria n°® 100, que institui o Sistema Brasileiro
de Classificacao de Meios de Hospedagem (SBClass), que dispde sobre os tipos passiveis de classificacao, as
categorias de cada tipo, os requisitos de infraestrutura, os servicos e a sustentabilidade de cada categoria,
os critérios de classificacdao, os processos de verificacdo, o monitoramento e a avaliacdo permanentes. O
objetivo é produzir informacdo e orientacdo para o mercado turistico e, consequentemente, para os
consumidores desses servicos.

Os tipos de meios de hospedagem sdo o Hotel, Resort, Hotel Fazenda, Cama e Café, Hotel
Historico, Pousada e Flat/Apart-Hotel. Suas respectivas caracteristicas distintivas, segundo o artigo 7°
dessa mesma portaria, seguem discriminadas no Quadro 1.

Quadro 1: Caracteristicas dos tipos de meio de hospedagem segundo a SBClass

Tipos Caracteristicas distintivas

Estabelecimento com servigo de recepgédo e alojamento temporario, com ou sem

Hotel alimentacéo, ofertados em unidades individuais e de uso exclusivo dos héspedes, mediante
cobranca de diaria
Resort Hotel com infraestrutura de lazer e entretenimento que disponha de servigos de estética,

atividades fisicas, recreacdo e convivio com a natureza no préprio empreendimento

Hotel Fazenda

Localizado em ambiente rural, dotado de exploragdo agropecuaria, que ofereca
entretenimento e vivéncia do campo

Hospedagem em residéncia com, no méximo, trés unidades habitacionais para uso

Cama e Café turistico, com servigos de café da manha e limpeza, na qual o possuidor do

estabelecimento resida.

Hotel Historico

Instalado em edificagc&o preservada em sua forma original ou restaurada, ou ainda que
tenha sido palco de fatos histérico-culturais de importancia reconhecida

Empreendimento de caracteristica horizontal, composto de, no maximo, 30 unidades

Pousada habitacionais e 90 leitos, com servi¢cos de recepcao, alimentacdo e alojamento temporario,

podendo ocupar prédio Unico com até trés pavimentos ou contar com chalés ou bangalbs

Flat/Apart-Hotel

Constituido por unidades habitacionais que disponham de dormitério, banheiro, sala e
cozinha equipada, em edificio com administracao e comercializacao integradas, que possua
servico de recepcéo, limpeza e arrumacédo

Fonte: Adaptado de SBClass (2020)

Com relacao aos tipos dos meios de hospedagem, estes sao diferenciados por categorias
estabelecidas pelo artigo 8° da Portaria n° 100/2011, ja mencionada. Os tipos de hospedagem sao
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classificados como Hotel de uma a cinco estrelas, Resort de quatro a cinco estrelas, Hotel Fazenda de uma
a cinco estrelas, Cama e Café de uma a quatro estrelas, Hotel Historico de trés a cinco estrelas, pousada
de uma a cinco estrelas e, por ultimo, Flat/Apart-Hotel de trés a cinco estrelas.

E importante destacar que o artigo 4° da supracitada Portaria n° 100/2011 estabelece
expressamente que o uso do simbolo estrela esta diretamente relacionado com a classificacdao do meio de
hospedagem e so pode ser concedido pelo Ministério do Turismo. Esse orgao publico emitiu, em 26 de julho
de 2011, a Portaria n° 130, que institui o Cadastro dos Prestadores de Servicos Turisticos (Cadastur), cujo
objetivo é o ordenamento, a formalizacédo e a legalizacao dos prestadores de servicos turisticos no pais.

No Estado do Maranhao esta sediada a Associacdo Brasileira da IndUstria de Hotéis do Maranhao
(ABIH-MA), fundada em 1997 e que tem como atual presidente o senhor Jodo Antonio Barros Filho.

[...] Associacdo Brasileira da IndUstria Hoteleira do Maranhao (ABIH-MA)
vem atuando como um 6rgao técnico e consultivo no estudo e solucao dos
problemas do setor. Tendo como principal objetivo a arregimentacao da
classe, visando a defesa dos interesses de ordem juridica, moral e
econdmica dos hoteleiros do Maranhao, a ABIH consolidou-se no decorrer
dos anos como uma confiavel fonte de dados e informacodes relativas ao
universo da hotelaria. (ABIH-MA, 2012)

Em S&o Luis do Maranhao existem 25 empresas que atuam como meios de hospedagem associados a
ABIHMA, cujos nomes nao serao divulgados neste trabalho para a preservacao do anonimato, tanto dos
respondentes quanto das corporacoes.

A cidade de Sao Luis, MA

Fundada por franceses no século XVIl, a cidade colonial de Sdo Luis foi conquistada e incorporada
ao dominio portugués em 1615; posteriormente, foi tomada pelos holandeses e somente em 1645 foi
retomada pelos portugueses. Até hoje, seu centro historico conta com, aproximadamente, mil edificacoes
do periodo colonial, com sua azulejaria importada.

Tombado em 1974 pelo Instituto do Patrimonio Histdrico e Artistico Nacional (IPHAN), o centro
historico de Sao Luis foi reconhecido pela Organizacdo das Nagdes Unidas para a Educacdo, a Ciéncia e a
Cultura (UNESCO) como Patriménio Cultural Mundial no ano de 1997. A cidade de S&o Luis esta localizada
em uma ilha rodeada pelas aguas do Atlantico, apresentando inUmeras praias urbanas e orlas, com
estruturas de quiosques para os servicos de bebida e alimentacao, além de varios hotéis proximos as praias
ou de frente para o mar. Com uma area de 582,974 km?, sua populacao era, segundo o Ultimo censo
realizado pelo IBGE (2010), de 1.014.837 pessoas, com uma densidade demografica de 1.215,69 hab/km?2.
Considera-se, portanto, uma estimativa de quase 80 mil pessoas a mais no ano de 2018.

De acordo com Dallabrida (2016, p. 15), o patrimonio territorial “[...] refere-se ao conjunto de
ativos e recursos, materiais e imateriais, genéticos e especificos, publicos e privados, de um determinado
territorio”. Nesse sentido, territorio € compreendido como um espaco de disputa e de interesses, onde as
pessoas manifestam seus pensamentos e projetos (Dallabrida, 2016).

Metodologia

Esta € uma pesquisa de concepcao filosofica pos-positivista, do tipo quantitativa (CRESWELL,
2010). As pesquisas de levantamento sdao, dentre as estratégias quantitativas, “[...] formuladas para
produzir estatisticas sobre uma populacdo-alvo” (FOWLER, 2011, p. 22), levando em consideracdo a
determinacao da populacdao e da amostra selecionada, a partir das quais, por meio do instrumento
questionario, os dados sao coletados e, posteriormente, submetidos a uma analise estatistica.

Essa estratégia quantitativa foi selecionada para a realizacdao deste trabalho, uma vez que a
pesquisa de levantamento “[...] apresenta uma descricao quantitativa numérica de tendéncias, atitudes ou
opinidao de uma populacao” (CRESWELL, 2010, p. 178), apoiando, dessa forma, a realizacao do objetivo
especifico de verificar os recursos tecnoldgicos utilizados e os beneficios percebidos pelos gestores dos
meios de hospedagem do municipio de Sao Luis, MA, por funcdo organizacional. Outras caracteristicas que
levaram a selecao do tipo de pesquisa de levantamento sao o seu baixo custo e a rapidez no processo de
coleta de dados. Para o levantamento da populacao e posterior selecao da amostra, foi realizada uma
busca de empresas do setor de prestacao de servicos em hospedagem no municipio de Sao Luis, na qual
foram encontrados 25 empreendimentos associados a ABIH-MA.
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Embora a abrangéncia do estudo incluisse todas as 25 empresas associadas, houve apenas 22
estabelecimentos participantes, constituindo-se a amostra desta pesquisa. Assim, considerando a
populacao de 25 e a amostra de 22 estabelecimentos, o nivel de confianca é de 95%, com margem de erro
de 8%. O instrumento de coleta de dados designado para a realizacao desta pesquisa de levantamento de
dados foi o questionario composto por questdes fechadas (VIEIRA, 2009).

A estratégia selecionada para a aplicacao do questionario foi a autoadministracdo, que consiste na
auséncia de um entrevistador. O respondente tem acesso ao questionario on-line ou impresso e fornece as
respostas para as questées (FOWLER, 2011; OLSEN, 2015).

O questionario apresenta contempla a seguinte sequéncia dos blocos de questdes: Bloco de
questdes, Perfil demografico, Caracteristicas da empresa hoteleira, Uso de tecnologias em funcoes
organizacionais, Infraestrutura tecnologica para a empresa, Infraestrutura tecnoldgica para o cliente,
Meios pelos quais é possivel fazer reservas e, por ultimo, o Potencial de beneficios das tecnologias de
informacao e comunicacao.

Para uma primeira analise dos dados coletados, procedeu-se a verificacdo dos questionarios
respondidos, em busca de auséncia de resposta para alguma questao - o que nao foi constatado, ou seja,
todas as questdes foram respondidas em todos os 22 questionarios.

Realizou-se uma analise de frequéncia das respostas, seguida por testes estatisticos de
normalidade Shapiro-Wilk e Pearson (FIELD, 2009). Apos os testes de normalidade, procedeu-se uma
analise de correlacdo bivariada com o coeficiente de correlacdo posto-ordem de Spearman (SIEGEL &
CASTELLAN Jr., 2006).

Por fim, foi realizada uma analise de conteldo (BARDIN, 2011) para investigar se, de fato, todos os
estabelecimentos disponibilizavam um website com funcionalidade de reservas. Além disso, verificou-se a
presenca das empresas em redes sociais. Para tanto, foram selecionadas como unidades de registro as
palavras: reserva, Facebook, Instagram, Twitter, Pinterest, Youtube, Linkedin, Whatsapp, e-mail,
telefone, endereco.

Resultados e discussao

Com base na frequéncia das respostas obtidas com o questionario aplicado, foi realizada uma
analise, pontuada a seguir. Considerando o tipo de hospedagem dos estabelecimentos conforme o Sistema
Brasileiro de Classificacdo de Meios de Hospedagem (SBClass), o tipo hotel foi a predominancia
encontrada, perfazendo um total de 17 e representando 77,3% do total de respondentes; contaram-se
ainda trés pousadas, um flat / apart-hotel e um hotel historico.

A classificacdo dos meios de hospedagem no Brasil é feita através de simbolos, dentre os quais
foram adotadas as estrelas. Esta pesquisa identificou seis meios de hospedagem que receberam quatro
estrelas e apenas dois estabelecimentos com classificacao de cinco estrelas. Para as classificacdes de trés
e duas estrelas houve, respectivamente, quatro e trés meios de hospedagem. Para os casos em que o
estabelecimento nao adota a classificacao de estrelas, foram identificados sete meios de hospedagem,
representando 31,8% dos respondentes.

Na sequéncia, os dados abordam caracteristicas dos meios de hospedagem quanto a infraestrutura
tecnologica para as operacoes do empreendimento, como a quantidade de computadores e
disponibilizacao de Internet.

Com relacdo a quantidade de computadores destinados ao uso de funcionarios, nove
estabelecimentos (40,9%) disponibilizam mais de dez computadores para essa finalidade. Para o intervalo
de “1 a 5” e “6 a 10” computadores, somaram-se seis respondentes (27,3%) e apenas um pesquisado
afirmou que nao disponibiliza computadores para seus funcionarios. Todos os 22 entrevistados
responderam a este item do questionario.

Quanto a disponibilizacdo de notebooks para uso dos funcionarios em suas atividades
administrativas, percebe-se uma mudanca significativa em comparacao aos computadores de mesa, sendo
que os notebooks sao menos utilizados. Sao 14 (63,6%) os estabelecimentos que disponibilizam de um a
cinco notebooks para seus colaboradores. Trés outros pesquisados (13,6%) destinam mais de dez notebooks
para uso dos funcionarios e cinco respondentes (22,7%) declararam que nao adotam essa pratica.

Como todos os estabelecimentos participantes estao localizados na zona urbana do municipio de
Sao Luis, é plausivel considerar que, de fato, todos os meios de hospedagem tenham acesso a Internet,
uma vez que “[...] empresas de todo o mundo utilizam redes e a Internet para localizar fornecedores e
compradores, para negociar contratos com eles e para prestar servicos maiores, melhores e mais rapidos
que nunca” (BALTZAN, 2016, p. 396).
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Um uso de TIC que pode ser considerado comum neste setor de prestacao de servicos em
hospedagem é o do controle de reservas. Assim, todos os respondentes declararam possuir software para o
controle de reservas, com excecao de um estabelecimento.

Todos os respondentes declararam que a organizacdo possui um site ou uma pagina na web. Dessa
forma, considerou-se, neste trabalho, a realizacdo de uma analise desses sites quanto a funcionalidade
para a efetivacao de reservas on-line, que pode ser consultada mais adiante. Sao 12 (54,5%) os
respondentes que declararam nao haver nenhum computador de mesa para clientes; nove
estabelecimentos (40,9%) ofertam de um a cinco computadores para tal finalidade e apenas um pesquisado
relatou que disponibiliza mais de dez computadores de mesa para sua clientela.

Com relacdo ao numero de notebooks disponibilizados para utilizacdo dos clientes, as empresas,
em sua maioria, responderam que nao disponibilizam esse equipamento e apenas dois estabelecimentos
adotam essa pratica, no intervalo de “1 a 5” notebooks.

No que tange a frequéncia das respostas sobre os meios empregados para a realizacao de reservas
pelos clientes, todos os respondentes declararam que o contato telefonico possui essa finalidade, seguidos
por 21 estabelecimentos que utilizam a propria pagina de Internet; 18 pesquisados revelaram a utilizacao
de paginas de Internet de terceiros para efetivar suas reservas. Quanto a utilizacdo de aplicativos de
celulares da empresa e de terceiros para agendamento de reservas, foram apenas 10 e 11,
respectivamente, que declararam esse uso.

A proxima sequéncia aborda dados referentes as funcbes organizacionais, nas quais se utiliza
algum recurso de tecnologia da informacao, como softwares, sistemas ou aplicativos. O uso de tecnologia
da informacao em atividades de Producdo ou Servico foi levantado pelo questionario e o resultado
alcancado pela coleta de dados esta expresso no Grafico 1, no qual, nota-se que esse tipo de tecnologia é
empregado em todas as atividades da funcdo organizacional em questdao, com predominancia para a
atividade de gerenciamento de servicos, com 18 ocorréncias, seguida pelas atividades de planejamento de
servicos e monitoracao e manutencao de equipamentos, com 12 citacoes cada uma.

Foi constatado que a Pesquisa, desenvolvimento e engenharia tém a menor incidéncia, com um
total de quatro empresas. Dos 22 respondentes, apenas dois nao consideraram o uso de tecnologia da
informacao em atividades da funcao organizacional de Producao ou Servico e, portanto, suas respostas nao
foram registradas.

Grafico 1: Uso de tecnologia da informacao em atividades da funcao organizacional de Producao/Servico
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55%
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Servicos 41%

Qualidade e produtividade

Fonte: Elaborado pelo autor (2020) a partir da pesquisa de campo

Existe uma predominancia do uso de TIC na atividade de Gerenciamento de servicos. Entretanto, a
atividade de pesquisa, desenvolvimento e engenharia de servicos tem pouca expressividade no uso de TIC
se apresentando 31% abaixo da média. Pode-se considerar que estes dados refletem um foco gerencial e
que existe um potencial a ser explorado no contexto de inovacao em servicos.

Na funcao organizacional Comercial ou Marketing, cujos dados sao apresentados no Grafico 2, tem-
se que as tecnologias da informacao sao empregadas em todas as atividades mencionadas, sendo que
Vendas e Faturamento se destacam no uso de tecnologia e Contratos é a atividade que menos adota as
tecnologias da informacao. De todos os 22 respondentes, apenas um nao declarou utilizar alguma
tecnologia em atividades dessa funcao organizacional.
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Grafico 2: Uso de tecnologia da informacao em atividades da funcao organizacional de
Comercial/Marketing
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Fonte: Elaborado pelo autor (2020) a partir da pesquisa de campo

A atividade de contratos se apresentou 18% abaixo da média de uso das TIC nesta funcdo
organizacional e, dessa forma, existe um espaco para exploracao do potencial das TIC nessa atividade. O
Grafico 3 retrata a quantidade de empresas entrevistadas que utilizam tecnologias da informacéo e
comunicacdo na funcdo organizacional de Materiais e Logistica. Nota-se que todas as atividades
mencionadas nesta fun¢ao organizacional contam com, pelo menos, 13 estabelecimentos que empregam
tecnologias e apenas um dos respondentes declarou nao adotar qualquer tecnologia da informacao.

Grafico 3: Uso de tecnologia da informacdo em atividades da funcdo organizacional de Materiais/Logistica
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Fonte: Elaborado pelo autor (2020) a partir da pesquisa de campo

Para a funcao organizacional Financeira, que trata do desempenho e gestdo das financas da
organizacdo, os dados coletados também demonstram um acentuado emprego de tecnologias da
informacdo, exceto para as atividades de Administracao do capital e Orcamento. Todos os respondentes
declararam utilizar tecnologias em atividades dessa funcao organizacional, conforme se observa no Grafico
4,

Grafico 4: Uso de tecnologia da informacao em atividades da funcao organizacional Financeira
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Fonte: Elaborado pelo autor (2020) a partir da pesquisa de campo

A atividade com menos uso de TIC é a Administracao do capital, que se apresenta 40% abaixo da
média, no entanto, esta é a atividade que apresenta o maior potencial de exploracdo para uso das
tecnologias da informacdo. No Grafico 5 sobre Recursos Humanos, funcao organizacional que trata da
gestao de pessoas, percebe-se que apenas trés respondentes revelaram a utilizacdo de tecnologias nas
atividades de Beneficio e Assisténcia Social e Controle da Seguranca e/ou Medicina do Trabalho.

Grafico 5: Uso de tecnologia da informacao em atividades da funcao organizacional de Recursos Humanos
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Fonte: Elaborado pelo autor (2020) a partir da pesquisa de campo

Por outro lado, 15 participantes apontaram o uso de tecnologias na atividade de Folha de
Pagamento, enquanto 13 pesquisados declararam o emprego de tecnologias na atividade de Administracao
de Pessoal. De todos os respondentes, houve cinco que nao relataram o uso de tecnologias em qualquer
das atividades dessa funcdo organizacional. De acordo com o Grafico 5, esse nUmero representa 22,7% do
total de entrevistados.

Seguranca e/ou medicina do trabalho, beneficios e assisténcia social sdo as duas atividades que
estao 26% abaixo da média de uso das TIC nesta funcao organizacional. A Ultima funcao organizacional é a
Juridico Legal, que inclui atividades como a Contabilidade, Impostos e Recolhimentos. Os respondentes
declararam ter empregado tecnologias da informacao em Contabilidade, com 17 ocorréncias, e o menor
uso de tecnologia recaiu sobre a atividade de Ativo fixo ou Patrimonio. Sdo cinco os pesquisados que ndo
apontaram qualquer uso de tecnologias nas atividades desta funcao organizacional. Os dados coletados
podem ser vistos no Grafico 6.

Grafico 6: Uso de tecnologia da informacao em atividades da funcédo organizacional do Juridico Legal
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Fonte: Elaborado pelo autor (2020) a partir da pesquisa de campo

Portanto, o destaque na funcdo organizacional juridico legal é a atividade de contabilidade com
77% das empresas fazendo uso de TIC. Ja a atividade de ativo fixo ou patrimonio se demonstrou 20% abaixo
da média sendo a atividade que apresenta o maior potencial de exploracdo para uso de TIC.

Consideracées Finais

Considerando a relevancia do setor de servicos no municipio turistico de Sao Luis e a escassez de
estudos sobre esse campo no municipio, definiu-se como tema da pesquisa uma investigacdo do uso das
TIC sua rede hoteleira. Assim, a pesquisa teve como objetivo investigar o perfil tecnoldgico da rede
hoteleira de Sao Luis no Maranh&do e o potencial a ser explorado. Levou-se em consideracao o tipo de uso
que os meios de hospedagem fazem da tecnologia da informacao.

O objetivo do estudo foi atendido, pois conseguiu investigar, por meio de um levantamento geral,
0 uso de computadores, notebooks, Internet, disponibilizacao de websites para reservas on-line, presenca
em redes sociais e uso de softwares, sistemas ou aplicativos nas funcdes organizacionais e permitiu revelar
as atividades com potencial a ser explorado.

A revisao da literatura permitiu a constatacao de que a relacao das organizacoes empresariais com
as tecnologias da informacdo e comunicacdo tem sido cada vez mais um tema em evidéncia,
especialmente relacionado a transformacao digital. No que diz respeito as empresas do setor hoteleiro,
essa relacdo com as TIC também tem assumido papéis relevantes para a propria sobrevivéncia do negocio.

O processo de coleta de dados apresentou muitos problemas em relacao a pouca disposicao da
maioria dos respondentes, impondo a realizacdo de mais de uma visita aos estabelecimentos. A coleta de
dados foi realizada entre os meses de maio e junho de 2019, porém foi possivel detectar que, com certa
variacao na intensidade de uso, todos os meios de hospedagem participantes da pesquisa empregam as TIC
em suas atividades organizacionais. Todas as funcdes organizacionais registraram a utilizacdo de algum
recurso de tecnologia da informacdo, como softwares, sistemas ou aplicativos por parte de todos os
respondentes.

Existe uma predominancia do uso de TIC na atividade de Gerenciamento de servicos, entretanto, a
atividade de pesquisa, desenvolvimento e engenharia de servicos tem pouca expressividade no uso de TIC,
se apresentando 31% abaixo da média. Pode-se considerar que estes dados refletem um foco gerencial e
gue ha um potencial a ser explorado no contexto de inovacao em servicos.
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