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APRESENTACAO

Nos dltimos quatro anos, o turismo brasileiro vem respondendo aos desafios
representados pelas metas do Plano Nacional do Turismo. Governo Federal,
empresarios, terceiro setor, estados e municipios trabalharam juntos para colocar em
pratica uma nova politica para o turismo. Pela primeira vez na historia, o turismo
tornou-se prioridade de Governo, com resultados positivos para a economia e 0
desenvolvimento social do Pais.

O Ministério do Turismo contabiliza muitas vitérias conquistadas: a ampliacao da oferta
de roteiros turisticos de qualidade; aumento dos desembarques nacionais; incremento
no numero de estrangeiros visitando o Pais; aumento dos investimentos diretos;
elevacédo na entrada de divisas e geracao de renda e empregos para o0s brasileiros.

No entanto, algumas reflexdes se impdem sobre o futuro do turismo brasileiro. Um
mundo cada vez mais dindmico e competitivo e as transformacfes da economia
mundial trazem novas e desafiadoras exigéncias para todos, sem excecao. Dentre
elas, a de que é necessario assegurar 0s interesses nacionais e um desenvolvimento
sustentado e sustentavel. Como fazer isso em longo prazo? E mais: qual o padréo de
concorréncia vigente no mercado internacional; qual estratégia o turismo brasileiro
deve assumir para competir; qual o melhor modelo de desenvolvimento para o turismo
no Pais; quais as oportunidades estdo colocadas para as empresas brasileiras e, ao
mesmo tempo, que ameacas existem para elas nesse mercado? Finalmente, o desafio
maior: como promover uma insercado ativa e competitiva do turismo brasileiro na
economia mundial?

Buscando analisar esse cendrio e encontrar respostas aos desafios que ele coloca, o
Ministério do Turismo realizou um trabalho junto com o Centro de Gestdo e Estudos
Estratégicos (CGEE), que resultou neste rico material. Os Estudos de Competitividade
e Estratégia Comercial reanem o trabalho de grandes especialistas de varios centros
de pesquisa do Brasil.

Os Estudos foram idealizados com o objetivo de incentivar o debate sobre os rumos
do turismo brasileiro, considerando seus principais aspectos e segmentos. O Brasil é
aqui comparado com casos internacionais de sucesso para fazer face aos desafios
gue se pdem: as novas tecnologias, as aliangas estratégicas, fusdes, aquisicdes e o
processo de concentracdo, o fortalecimento e a internacionalizacdo de nossas
empresas, a sustentabilidade ambiental e a preservagéo das culturas locais.

O Ministério do Turismo convida todos os agentes do setor a uma ampla discussao
para a construcao coletiva e democratica de um futuro Programa de Competitividade
Para o Turismo Brasileiro. As bases para este futuro sustentado estdo aqui, nestes
Estudos de Competitividade e Estratégia Comercial para o Turismo.

Walfrido dos Mares Guia
Ministro do Turismo



NOTA:

O presente documento é propriedade do Governo Federal e ¢é
disponibilizado gratuitamente para avaliagdo dos profissionais do turismo
brasileiro. Seu objetivo € ampliar o debate nacional sobre o futuro do
setor, assim como de fomentar a pesquisa nesse campo do
conhecimento, consistindo numa versao preliminar, que devera sofrer
alteracbes ao longo do primeiro semestre de 2007, incorporando
sugestbes e criticas a partir de debates com agentes selecionados do
turismo brasileiro. Seu contetdo ndo representa a posi¢cao oficial do
Ministério do Turismo, sendo de inteira responsabilidade de seus autores.



Nota Técnica Parcial: Tecnologia da Informagao Aplicada ao Turismo

1. Caracteristicas Gerais Dos Efeitos Das TIC, Especialmente

Da Internet, Na Industria De Turismo.

1.1 Historico

Um marco de referéncia para a utilizacdo da informatica relacionada ao
turismo pode ser adotado como sendo 1960, quando a American Airlines,
juntamente com a IBM, iniciou o desenvolvimento do uso intensivo do
computador num sistema de reserva de passagens aéreas em computador (CRS-
Computer Reservation Systems). E o sistema conhecido pelo nome de SABRE

(Semi-Automatic Business Research Environment).

Nos anos seguintes, outros avangos no uso da informatica no setor foram
desenvolvidos: gestdao de receitas, politica de precos, programagao de voos,

controle de carga, operacdes de vdo e programacao de equipe de voo.

Durante a década de 70, os CRS eram usados apenas para o tratamento
da informacdo para as companhias a que pertenciam, sendo que varias
companhias aéreas passaram a desenvolver seus proprios sistemas de

informacao.

Em 1976 o sistema SABRE foi instalado pela primeira vez numa agéncia

de viagens iniciando o processo de automacado nas agéncias.

Assim, agéncias de viagem passaram a ter acesso aos CRS das
companhias aéreas, pois estas perceberam que automatizando o processo de
reservas de passagens nas agéncias de turismo elas ndo s6 ficariam mais
eficientes como, na pratica, se transformariam numa extensdo da forca de
vendas das companhias aéreas. Sdo esses sistemas originais que evoluiram para
os sistemas de distribuicdo global que constituem o esqueleto dos sistemas de

distribuigao atual via Internet.
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CRS é fundamentalmente uma base de dados dindmica que permite, as
companhias aéreas que dela se utilizam, gerenciar em tempo real sua situagao
quanto a pedidos, reservas, disponibilidades, etc., e tornar acessivel essas
informagdes aos seus parceiros distribuidores (agéncias de viagem e operadores
de tour). Como o sistema opera em tempo real o grau de flexibilidade é bastante

elevado.

Os CRS evoluiram para os GDS (Global Distribution System)
possibilitando ndo apenas uma cobertura global mas também incluindo em sua
base de dados informacdes sobre outros servigos turisticos tais como
acomodacdes em hotéis, aluguel de carros, emissao de bilhetes de Onibus e
trens, informacdes sobre programas de entretenimento, emissao de entradas

para shows,etc...

Atualmente ha quatro grandes GDS: Amadeus, Galileo, Sabre e
Worldspan. Além desses, hd varios sistemas de menor porte, ou regionais, tais
como o Sita (Sahara), Infini (Japao), Axess (Japdo), Tapas (Coréia), Fantasia

(Pacifico Sul), Abacus (Asia e Pacifico).

Tabela1l Principais GDS

GDS FUNDADORES USUARIOS RECEITA

AMADEUS Air France, Iberia, Lufthansa e SAS |75.000 agéncias de |EU$ 1,9
viagem e 11.000 pontos |bilhdes(2003)
de venda de companhias
aéreas

GALILEO Aer Lingus, Air Canada, Alitalia, | 43.500agéncias de
Austrian Airlines, British Airways, | viagem

KLM Royal Dutch Airlines, Olympic
Airlines, Swissair, TAP Air Portugal,
United Airlines e US Airways

SABRE American Airlines 53.000 agéncias de US$ 2,5 bilhdes
viagem (2005)
WORLSPAN Delta Air Lines, Northwest Airlines e US $ 950 milhdes
Trans World Airlines (2005)
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A evolugdo do uso das TIC na indtstria de turismo pode ser descrita de

forma compacta como a seguir:

- processamento de dados (década de 60), cujo objetivo era aumentar a
eficiéncia operacional via automagdo de determinados processos

administrativos;

- sistemas de gestao de informacdes (década de 70), visando dar suporte
mais efetivo as atividades de gestdo, especialmente controle de inventario e

contabilidade;

- sistemas de informacdes estratégicas (década de 80), buscando dar
suporte a forma de planejar e gerenciar os negocios através do uso de redes de
informacdo integradas. Essa etapa foi em grande parte suportada pelo

desenvolvimento dos computadores pessoais;

- redes de informacdo (a partir da década de 90): Intranet, Extranet e

especialmente Internet.

Atualmente, o mercado turistico é tratado globalmente onde a demanda
é representada pelas agéncias de turismo e o publico consumidor e se relaciona
com a oferta, representada por hotéis, companhias aéreas, locadoras de carros,

etc...

1.2 Fung¢oes dos GDS

Dentre outras possibilidades os GDS permitem acesso a:
-informacao

-reservas

-banco de dados sobre clientes e fornecedores

-emissao de bilhetes
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-reservas de servigos adicionais de hotéis, aluguel de carros e de barcos, etc.
-agendas

-planos de embarque

-conexao com redes de fornecedores

-bilhete eletrénico

Na década de 90 presenciou-se a expansao da Internet, o que passou a
permitir que as empresas fornecedoras de servigos turisticos estabelecessem

contacto direto com os consumidores.

A ampliacdo do uso da Internet associada aos GDS possibilitou que os
fornecedores de produtos turisticos se conectassem com os seus distribuidores,

que se converteram por sua vez Nos seus principais usuarios.

A ampla adocao das tecnologias da informagdo pela industria de turismo
estd transformando o papel desempenhado por vérios agentes nessa industria,
tais como os agentes de viagem, operadores de “tour”, organizadores de

conferéncia, etc...

Por um lado, os sistemas de informagao permitem o acesso a um enorme
e detalhado conjunto de informacdes sobre disponibilidade e pregos dos
produtos, contribuindo para um incremento nas vendas e lucros. Por outro
lado, a Internet, facilitando a comunicacdo direta entre produtores e

consumidores, pde em questdo a fungdo de varios agentes intermediarios.
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1.3 As mudangas com a Internet
De forma simplificada, indica-se a seguir o canal de distribuicao via GDS.

Ilustracio 1 CANAL TRADICIONAL DE DISTRIBUICAO ATRAVES DO SDG

COMPANHIAS AEREAS HOTEIS ALUGUEL DE CARRO

GDS

AGENCIAS DE VIAGEM

CONSUMIDOR

O GDS tradicional inclui trés participantes fundamentais:

1- o fornecedor (companhia aérea, hotel ou aluguel de carro) - oferece o

seu produto para reserva

2- 0 GDS - permite o acesso a informacao do fornecedor do servigo

turistico; processa a reserva e distribui a informagao

3- agéncia de viagens - que faz a gestao da transacdo da viagem em nome

da sua base de clientes

Por suas proprias caracteristicas os GDS eram operados por grandes

organizagdes e a barreira para entrada muito elevada.

A situagdo se alterou com a introducdo da Internet, pois as barreiras para
entrada passaram a ser menores o que passou a permitir a criagdo de um canal

de informacodes direto entre os fornecedores e os turistas.

A década de 90, de forte expansao no uso da Internet serviu,

inicialmente, para o uso da Internet para propaganda, divulgacao e obtengao de
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informagdes. Rapidamente, outros servicos foram criados para atender aos
fornecedores e turistas. Indica-se a seguir de forma simplificada o canal de

distribuigao via Internet.

Ilustracio 2 CANAL DE DISTRIBUICAO ATRAVES DA INTERNET

COMPANHIAS AEREAS HOTEIS ALUGUEL DE CARRO

INTERNET

CONSUMIDOR

1- os fornecedores desenvolvem os seus proprios “web-sites”
2- podem dispensar os GDS
3- estabelecem ligacdes de venda direta com os consumidores

Duas sao as implicacdes bdésicas dessa mudanga nos canais de

distribuicao:
1 - forca a agéncia de viagem a redefinir seu modelo de negdécios;

2 - faz com que os fornecedores de GDS passem a criar interfaces na
“Web”, através das suas bases de dados, dando origem a grandes operadores

na Net.

Além disso, a Internet criou a possibilidade do aparecimento de varias
agéncias de viagem eletronicas ou virtuais tais como: Expedia e Travelocity,
dentre outras. Essas agéncias virtuais oferecem ao turista a possibilidade de

pesquisar, planejar e fazer todas as reservas que desejarem a partir de um
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terminal de computador, permitindo a emissdo de passagens aéreas, reservas
em hotéis, aluguel de carros, escolha de cruzeiros, etc... com todos os parceiros

associados a tais agéncias virtuais.

Como deixa claro a WTO a area que esta sofrendo os maiores impactos
dessas novas tecnologias é a de destinacdo dos turistas. Os que fizerem uso
dessas novas técnicas de forma apropriada certamente terdo um significativo
ganho de competitividade. De outra parte, os que ndo se adaptarem aos novos
tempos propiciados pelas TIC estardo com uma desvantagem praticamente

irrecuperavel.

O ganho de competitividade advém do fato de que o acesso direto ao
consumidor final estarda muito mais rdpido e barato. Como decorréncia,
destinos remotos, operadores especializados e produtores individuais em
qualquer pais ou localizagdo passam a dispor de oportunidades equivalentes.
Se souberem utilizar adequadamente essas novas TIC, passam a ter acesso a
clientes potenciais, oferecer informacdes sobre seus produtos e servigos,
diferentemente da situacdo em que os procedimentos e canais de distribuicao

tradicionais estavam fora de seu alcance por escassez de recursos.

1.4 Internet, Intranet e Extranet
Com o desenvolvimento das TIC varias opg¢des sdo possiveis
INTERNET: rede mundial de informacao ligada por computadores

EXTRANET: rede de colaboracdo que usa tecnologia Internet para
facilitar a comunicacdo entre fornecedores, clientes ou outros negdcios que

partilhem objetivos comuns.

INTRANET: estrutura empresarial ou organizacional interna que usa a
tecnologia Internet para permitir aos seus empregados contactarem-se entre si e

partilharem informacdo com facilidade
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INTERNET EXTRANET INTRANET
TIPO DE ACESSO ABERTO CONTROLADO PRIVADO
USADO POR PUBLICO PARCEIROS DE MEMBROS DA
NEGOCIOS ORGANIZACAO
TIPO DE GERAL PARTILHA SELETIVA PROPRIETARIO
INFORMACAO

1.5 Alternativas aos GDS

Os maiores custos de uma empresa aérea sdo pela ordem: combustivel,
salarios, aeronaves e distribuicdol. As reclamacOes contra as elevadas taxas
cobradas pelas empresas de GDS, através das quais a distribuicdo é feita, tem
aumentado sistematicamente. Os valores cobrados sao da ordem de US $12 por

bilhete de ida e volta emitido, independentemente do valor do bilhete.

Além disso, algumas companhias, especialmente as econdmicas,
passaram a vender seus bilhetes através de sites proprios na Internet para

minimizar os custos de distribuicao.

A vista dos elevados precos cobrados pelas empresas de GDS, as
companhias aéreas comecam a buscar novas alternativas seu uso. Por exemplo,
a Star Alliance, que retne importantes companhias aéreas, afirmou
recentemente que as empresas de GDS se constituiram em um oligopélio,
mantendo pregos artificialmente elevados?. Como decorréncia, recentemente
assinou contrato com duas empresas que se apresentam como potenciais
alternativas aos GDS tradicionais?®. Essas empresas sdao a G2 SwitchWorks e a

ITA Software.

1 David Cush, vice presidente da American Airlines, US$ 500 milhdes por ano no caso da
American Airlines sdo os gastos com GDS - Business Week 01/12/2005

2www. Finanzas.com 10/06/2005

3 O ir6nico nessa situacdo é que varias das empresas que constituem a Air Alliance sdo
parcialmente proprietarias da maior das empresas de GDS sendo que a American Airlines foi,
juntamente com a IBM uma das criadoras do GDS SABRE..
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Consideremos algumas dessas novas empresas e o que passam a oferecer

como alternativa aos GDS tradicionais.

1- ITA Software. Esta empresa desenvolveu uma aplicacdo que busca na
Internet precos de passagens aéreas e identifica para o mesmo roteiro os
menores precos, até inferiores aos que sdo estabelecidos pelas proéprias
companhias aéreas que usam os GDS tradicionais. Recentemente desenvolveu
um software que além de buscar os menores precos faz a reserva e emite
eletronicamente os bilhetes cobrando uma taxa muito inferior as cobradas pelos

GDS. Também inicia o esquema de reservas em hotéis.

2- G2 Switchworks desenvolveu um sistema de reservas e gestdo voltado
para vendedores e intermedidrios de vendas de passagens aéreas cobrando
taxas da ordem de 10% das cobradas pelos GDS tradicionais. Sete das maiores
companhias aéreas nos USA ja adotaram este sistema como alternativa
complementar de distribuicdo aos GDS. Convém observar que a G2 usa

software desenvolvido pela ITA.

3- Farelogix. Apresenta solucdo similar a da ITA, permitindo acesso a

multiplas fontes de contetido: reservas, aluguel de carros, cruzeiros, etc...

Todas as empresas acima tem suas bases nos USA mas, ha também algumas

empresas européias como: Contec, Anite and Hitchhiker.

A conclusdao que se deve adotar é a de que essa area de GDS esta num
processo de importantes alteragdes que devem ser observadas muito de perto

para que se possa identificar como ela ird se configurar num futuro préximo.

10
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2 — Impactos Da Utilizacao De Tecnologias De Informacao

Aplicadas Ao Turismo Sobre os Usudarios e Sobre a Cadeia

Produtiva.

2.1 Impactos Gerais

Inicialmente é preciso considerar dois aspectos:

- quais sdo os agentes na cadeia de turismo;

- como o uso de tecnologias de informagao afeta cada um desses agentes.

Os GDS tém como acionistas companhias aéreas cujo objetivo principal é
vender assentos. Os fornecedores de produtos e servigos turisticos nao sao
acionistas das empresas de GDS. Assim, a estruturacao da industria de turismo
em funcdo das prioridades das companhias de transporte aéreo certamente nao

atende completamente ao potencial turistico de um pais.
De outra parte, a ampliagdo do uso das TIC induziram:

- uma integracdo horizontal em que grandes operadoras adquiriram ou
fizeram parceria com empresas médias ou pequenas que se viram forcadas a

essa integracdo para ndo serem colocadas fora dos negdcios;

- uma integracdo vertical através de aquisicdo ou parcerias estratégicas,

normalmente realizadas via as proprietarias de GDS;

- a globalizagdo da indastria de turismo com operadoras expandindo
suas atividades para mais paises quer estabelecendo suas subsidiarias, quer

adquirindo ou se associando a empresas locais.

A conseqiiéncia foi a emergéncia de dois grandes tipos de operadoras:

um pequeno nimero de grandes operadoras globais e um grande nimero de

11



Nota Técnica Parcial: Tecnologia da Informagao Aplicada ao Turismo

pequenas empresas operando em nichos de mercado ou buscando mercados
especializados. As empresas de médio porte, ou ndo especializadas, acabaram
tendo dificuldades cada vez maiores em qualquer area que operassem:

companhias aéreas, hotéis, agéncias de viagem ou operadores de “tour”.

Para compreender os impactos da utilizacdo da informatica,
especialmente da Internet, nas atividades relacionadas ao turismo vamos
identificar, de forma compacta, a estrutura da indtstria de turismo antes do uso

intensivo da Internet e ap6s.

Iustracio 3 INDUSTRIA DE TURISMO ANTES DO USO DA INTERNET

TURISTA
] Organizacdes nacionais Agéncias de Viagem
|
L1 Organizaces regionais
Operadores
Organizagdes locais \ GDS/CRS

Acomodagoes Transporte Aluguel de Locomogao
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Tustracio 4 INDUSTRIA DE TURISMO APOS O USO DA INTERNET

Organizagdes nacionais

Organizagdes regionais

Organizagoes locais

TURISTA

INTERNET

AGENCIAS DE VIAGEM

OPERADORES
TURISMO

DE

GDS/CRS

ACOMODACOES

TRANSPORTE

ALUGUEL DE LOCOMOCAO

Uma importante caracteristica do setor de turismo é a de que os
vendedores (por exemplo, o agente de viagem) ndo estabelecem um “mark-up”
sobre os precos. Eles recebem uma comissdo ou percentagem do preco de venda
do fornecedor do servigo. A figura seguinte indica a estrutura de distribuicdo
da receita. Como se pode observar, para uma passagem com preco final de US$
300 a companhia aérea ficara com US$ 260,00 caso pague as comissdes da
agéncia de viagens, do sistema de reservas e do cartdo de crédito ou com US$

293,40 caso o processamento seja feito diretamente entre ela e o cliente, via

Internet.

Fica claro assim, a razdo das companhias aéreas investirem em sistemas

que lhes possibilite um acesso direto aos clientes via Internet.

13
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Ilustragao 5 Custos de Distribuicdo

Distribution Costs (US$ 300 domesitc ticket)
45
40,2
40
35
el 25 W Cammissians
i 25 B CRS fee
3 4 O Credit Card fee
15 15 B Ticket processing
10
5 = y
n 3 06
Traditional Int ermet Cif-line Internet
(TA
Channel
faurce P Margan e Tiavel Repad 1186

Figure 4: Distribution cost of an aitline ticket

Fonte: J.P. Morgan e-Travel Report — 1999 in
State of the art in tourism - Gratzer, M ; Winiwarter, W. ; Werthner, H.

Varios setores da industria de turismo sdo extremamente concentrados
(companhias aéreas, cadeias de hotéis, operadores de “tour”, aluguel de carros)
e atuam de forma global. Porém, as pequenas e médias empresas constituem a

maior parte da industria de turismo.

Levantamento realizado na década de 90 indicou que, na comunidade
européia, mais de 95% das empresas nas areas de hospedagem, recreacdo e
alimentacdo eram pequenas ou médias empresas (1 a 9 empregados) sendo que
15% com uma tnica pessoa (Werthner et al 1997). Além disso, 85% dos
fornecedores das acomodagdes na comunidade européia ndo estavam listadas
nos CRS/GDS que serviam aos agentes de viagem no mundo todo.
Evidentemente todo esse contingente que nado tinha condicées de usar os
sistemas CRS/GDS passou, com a Internet, a dispor de um canal de

comunicagoes diretamente com os clientes.
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2.2 Mercado online de turismo na Europa

Tabela 2 Tendéncias de e-vendas no mercado de turismo na Europa *

Europa |Mercado Mercado Vendas Internet | Vendas Internet |Vendas Internet
Ano (bilhoes E) Aumento % (bilhoes E) % do mercado  laumento %
1998 218 0.2 0.1% N.D.
1999 231 5,96% 0.8 0.3% 256%
2000 247 6,93% 25 1.0% 213%
2001 244 -1,21% 49 2.0% 97%
2002 242 -0,82% 8.6 3.6% 75%
2003 237 -2,07% 13.2 5.6% 53%
2004 240 1,27% 18.9 7.9% 43%
2005 244 1,67% 25.2 10.3% 34%
2006 (e) 249 2,05% 31.5 12.6% 25%

(Fonte: Trends in European Distribution of Travel and Tourism Services

Carl H. Marcussen, Centre for Regional and Tourism Research)

Como se pode observar a participagdo de e-vendas no mercado ainda é
relativamente pequena, porém, seu crescimento tem sido muito maior que o do

mercado como um todo.

A ilustracdo seguinte indica a participacdo dos vérios tipos de servigos
no mercado eletronico na Europa. Passagens aéreas tiveram a maior
participacdo com 56% do total, seguido de reservas em hotéis 16%, pacotes de

turismo 16%, passagem de trem 10%, aluguel de carros 2%.

4 Nao estdo incluidas nos dados: e-vendas para nao residentes na Europa, certos tipos
de e-vendas como entradas para eventos, concertos, vendas telefdnicas de servicos pesquisados
na Internet, reservas por e-mail ndo confirmadas imediatamente, e-vendas de websites voltados

exclusivamente para agentes de viagem e operadores de tour.

15



Nota Técnica Parcial: Tecnologia da Informagao Aplicada ao Turismo

Ilustrag¢ao 6 Mercado europeu online

The European online travel market
- by type of service (EUR 25.2 bn., 2005)

~ Carrent
Train LA
10%

Packages

16%
Air
56%
Hotels ...
16%

Source: Carl H. Marcussen, Centre for Regional and Tourism Research, www.crt.dkftrends, 26 April 2006.

Nas passagens aéreas o servico dominante é o de companhias com

passagens de baixo preco, como pode ser visto na ilustracdo 7.

Ilustragao 7 Companhias aéreas econdmicas

No frills airlines — a major part of the European
online travel market: 25% in 2005 (26% in 2000)

2005
2004
M\ Airtravel - no

2003 frills airlines
2002
2001 W Airtravel - trad.
2000 airlines
1999 O Airtravel -
1998 intermediaries

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Source: Carl H. Marcussen, Centre for Regional and Tourism Research, www.crt.dkfrends, 26 April 2006.
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De outra parte, o uso do mercado eletronico ndao ¢é distribuido
uniformemente pela Europa. Como pode ser observado na ilustragdo 8, em
2005, a maior participacdo no mercado eletronico se deu no Reino Unido com
35% , em valor. O segundo pais a usar mais o mercado eletronico em turismo

foi a Alemanha com 20% do mercado e a Franca com 14% do mercado.

Ilustracao 8 Tendéncias do mercado europeu de turismo online

Trends in the European online
travel market - by country/reqgion

05 /0 4 U'}O
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’ = [ Portugal, Greece

O L 5 mE. Europe
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Source: Carl H. Marcussen, Centre for Regional and Tourism Research, www.crt.dkArends, 26 April 2006.

2.3 Um exemplo especifico: Espanha

Ha uma organizagdo na Espanha® que faz acompanhamento de uso da

Internet, consultas e compras em sites espanhoéis desde 1996. Os dados referem-

5 Asociacion para la Investigacion de Medios de Comunicacion
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se, portanto, as consultas feitas por residentes ou ndo na Espanha. A seguir
apresentam-se alguns desses dados tabelados e em gréfico, obtidos em

levantamento publicado em fevereiro de 2006.

Tabela 3 Compras motivadas pela Web na Espanha durante 2005

DURING THE PAST YEAR, DID YOU MAKE A DECISION TO PURCHASE PRODUCTS OR
SERVICES THAT WAS GUIDED, MOTIVATED OR INFORMED BY WEB CONTENT?

BASE 57.310 100,00%
YES 41.431 72,29%
NO 15.498 27,04%

381 0,66%

PRODUCT OR SERVICE FOR WICH THE PURCHASE DECISION WAS MOTIVATED BY WEB CONTENT IN THE
PAST YEAR

BASE 178.902 100,00%
computers/components/peripherals 19.780 11,06%
tickets(plane,train,ship,bus,...) 18.743 10,48%
accomodation(hotel,rural inn...) 16.513 9,23%
electronics,eletronic devices 16.170 9,04%
entertainment/leisure/shows 14.474 8,09%
book/magazines 13.643 7,63%
telephony/telephone services 10.800 6,04%
software 9.914 5,54%
music 9.647 5,39%
videos/movies/dvds 8.473 4,74%
holiday packages 7.057 3,94%
clothing 5.712 3,19%
financial products and services 5.605 3,13%
internet services/domain reservation 4915 2,75%
car rental 4.761 2,66%
food/household materials/cosmetics 4.602 2,57%
cars, motorbikes, accessories 4.025 2,25%
flowers and flower delivery 2.254 1,26%
other 1.814 1,01%
turismo(tickets,accomodation,holiday packages) 42.313 23,65%

Fonte: Asociacion para la Investigacion de Medios de Comunicacion
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Ilustracao 9
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Observe-se que a base de respostas é bastante elevada (57.310) e que a

base de compras efetuadas também é representativa (178.902).

O item com o maior nimero de aquisi¢des motivadas por consulta a
Internet é o de computadores, componentes e periféricos, seguido da compra de

passagens.

Se somarmos os itens claramente associados ao turismo (passagens,
acomodacOes e pacotes de férias), obtém-se o maior indice de compras

efetuadas com 42.313 correspondendo a 23,65% do total (veja-se ilustracdo 9).

A mesma pesquisa tras outros dados interessantes como se indica a seguir, para compras
efetivamente realizadas via Internet. As bases de referéncia tanto para compras (53.647) como para
itens comprados (98.237) também sdo bastante representativas.

Observe-se que dois tercos dos participantes na pesquisa fizeram

compras na Internet pelo menos uma vez.
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No que respeita aos produtos efetivamente comprados, passagens foi o item com maior
indice. Novamente somando-se os itens referentes ao turismo obtém-se um percentual de cerca
de 25% das compras efetuadas. Embora ndo possa ser necessariamente associado ao turismo, se

acrescentarmos o item entretenimento, o percentual sobe para quase 35% das compras.

Essa pesquisa é um indicador que mostra com clareza a importancia da

Internet na indtastria do turismo.

Tabela 4 Compras online em sites espanhdis.

HAVE YOU PURCHASED ANYTHING IN THE LAST YEAR?

BASE 53.647 100,00%
YES, ONCE 7.411 13,81%
YES, 2-3 TIMES 12.819 23,90%
YES, 4-6 TIMES 6.330 11,80%
YES 7-10 TIMES 2.845 5,30%
OVER 10 TIMES 4.793 8,93%
NO 17.498 32,62%
N/A 1.951 3,64%

Tabela 5 Produtos comprados em sites espanhdis

WHAT PRODUCT OR SERVICE DID YOU BY?

BASE 98.237 100,00%
Tickets (plane, train, ship, bus,...) 13.043 13,28%
computers/components/peripherals 9.979 10,16%
entertainment/leisure/shows 9.531 9,70%
accomodation(hotel,rural inn...) 8.781 8,94%
book/magazines 7.987 8,13%
electronics,eletronic devices 6.912 7,04%
software 6.063 6,17%
music 4.864 4,95%
videos/movies/dvds 4532 4,61%
telephony/telephone services 3.915 3,99%
food/household materials/cosmetics 3.659 3,72%
clothing 3.214 3.27%
internet services/domain reservation 3.096 3,15%
holiday packages 2.926 2,98%
financial products and services 2.827 2,88%
car rental 2.554 2,60%
flowers and flower delivery 1.689 1,72%
other 2.665 2,71%
Turismo (tickets, accommodation , holiday packages) 24.750 25,19%
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Ilustracao 10
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2.4 Mercado online de turismo nos USA
Passando a situacdao nos EUA tem-se o seguinte:

Ilustracao 11 Trends in overall online travel market size in the US, 2000-
2004

Source: JupiterResearch, quoted by ClickZ Stats in November 2004.

Como se pode observar, o mercado americano em 2004 foi de US$ 52,8

bilhdes, sendo que no mesmo ano, o mercado europeu foi de € $ 25,2 bilhdes.
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P .

Ou seja, o mercado americano é aproximadamente o dobro do mercado

europeu.

As projecdes sugerem que o mercado americano online em 2009 sera de
aproximadamente US$ 90 bilhdes, representando, entdo, cerca de 33% do

mercado total sendo que em 2004 representavam 23 % do total.

Ilustragao 12 Receita de vendas online nos USA

Source: JupiterResearch, quoted by ClickZ Stats in November 2004.

2.5 Impactos sobre a cadeia produtiva

A cadeia da indtstria de turismo é composta de um grande namero de

atividades diferentes:

-informagdo e vendas via agentes de viagem, operadores de “tour”,

folhetos, midia, Internet, organizagdes nacionais, regionais e locais;
- servicos de assisténcia financeira e de seguros;

- acesso e transporte consistindo de aeroportos, alfandega e imigracéo,
linhas aéreas, transporte terrestre/aqudtico, aluguel de carros, onibus, etc...

inclusive servicos de suporte/ manutengdo ao transporte;
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-orientacdo geral: sinalizacdo, informagdo, quiosques, guias, mapas

turisticos, etc.
- servicos de alimentacao;
- servicos de hospedagem: hotéis, pousadas, acampamentos, etc...

-atracOes e atividades: pontos de visitacdo, shoppings, entretenimento,
parques naturais, eventos culturais, locais histdricos, esportes, recreagdes

variadas etc...

-servigos: guias de turismo, assisténcia médica, centros de convencoes,

aluguel de equipamentos, etc...

-servicos pos-venda tais como informagdes de realimentagao, resultados

da experiéncia, freqtiéncia de retorno, etc...

A ampla adogao das TIC na indtstria do turismo estd transformando o
papel desempenhado por cada um dos vérios agentes na cadeia: agéncias de
viagem, operadores de “tour”, organizadores de conferéncias, prestadores dos

mais diversos servigos (passagens, acomodagdes, orientagdo, etc...).

De uma parte, sistemas de TIC colocam a disposicdo dos consumidores
informacgdes detalhadas e atualizadas sobre: disponibilidade dos servigos,
precos, informagdes gerais e especificas que podem contribuir para o aumento
das vendas e dos lucros. De outra parte, as TIC, especialmente a Internet,
permitem de forma eficiente e rapida a comunicacdo direta entre os

consumidores e produtores, colocando em questdo a func¢do de intermediarios.

Dessa forma, varios pontos podem ser destacados: (Werhtner 1999)¢

6 ICT and the Changing Landscape of Global Tourism Distribution
Hannes Werthner and Stefan Klein

Copyright & 1999 Electronic Markets

Volume 9 (4): 256-262. www.electronicmarkets.org
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- 0s turistas nado so sdo acessiveis diretamente por mais agentes na cadeia

como, de sua parte, passam a atuar de forma mais ativa;

- 0s agentes de viagem passam a enfrentar uma diminui¢do do seu poder
de venda e tém que buscar formas inovadoras de ac¢do através de atuagdo como

consultores ou oferecendo produtos mais complexos;

- pacotes fixos e pré-determinados passam a enfrentar a competicao de

programacao flexivel e personalizada pelo turista;

- GDS passam a ter vinculagdes com sites importantes de turismo bem

como passam a realizar vendas diretas ao consumidor final;

- fornecedores finais incrementam suas aliangas e passam a oferecer
vendas online aumentando a competicdo via precos. No caso de companhias

aéreas passam a emitir bilhete eletronico e check-in automatico;

- sites de viagem na Internet criam novas ferramentas inteligentes

personalizadas, facilitando o acesso a informacao aos turistas;

- organizacdes de gestdo de destinos (DMO- destination management
organizations) passam a desenvolver modelos de cooperacdo realizando uma

nova fungdo como consolidadores ou agregadores.

As implicagdes dessas alteracdes sdao basicamente as seguintes:

Desintermediacdao - como decorréncia do aumento da competicao, as

empresas de transporte aéreo criaram seus sites na Internet visando uma
estratégia de vendas diretas. Com esse movimento grande parte do mecanismo

da intermediacao tradicional realizado por agéncias de viagem deixa de existir.

Novos intermedidrios - mais ameagador ainda para os agentes de

viagem € o aparecimento e disseminacdo de servidores na Internet que realizam

as reservas online. Atuam como se fossem um agente virtual de viagens,
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operando junto a companhias aéreas, hotéis, aluguel de carros, pacotes de
térias, etc... Exemplos desses servidores sdao de empresas tradicionais do setor
como a Sabre com o Travelocity ou de novos atores como a Microsoft com o

Expedia.

Infomedidrios - Além das vendas diretas (desintermediacdo) e agentes
virtuais de viagem, outras alternativas comecaram a aparecer. A operagao de
leildes reversos em que o turista especifica seu plano de viagem e via Internet

portais buscam o melhor preco ( ex: www.travelbids.com). Outras solugdes

inovadoras sao aquelas em que o turista especifica suas preferéncias, inclusive
preco, e o portal anuncia essa demanda permitindo que o prestador de servigo,
companhias aéreas por exemplo, decidam se atendem ou ndo aquela demanda

(ex. www.priceline.com). Observe-se que esses infomedidrios posicionam-se de

forma a gerar beneficios tanto para o demandante como para o ofertante.
Reduzem os custos de comunicacado e coordenagdo para ambos os lados; geram
aumento de volume de vendas para os ofertantes; criam escala para demandas
homogéneas permitindo que os clientes obtenham descontos associados ao

volume.

De uma forma geral as oportunidades e ameacas para os véarios agentes

no turismo foram mapeadas 7

" Riscos e ameacas identificados em analise realizada em; Challenges of the Internet for the SME hotel
sector in Austria - Markus Gratzer / Werner Winiwarter
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Ilustracdao 13 Oportunidades e ameacas
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Como se pode observar as maiores ameagas estdo presentes para o0s
agentes de viagem, seguidos dos operadores de “tour”. As maiores
oportunidades estdo ao lado das companhias aéreas e das empresas de

tecnologia que passaram a atuar também no turismo.
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2.6 As oportunidades para os paises em desenvolvimento8

A UNCTAD tem realizado analises buscando identificar os impactos das
TIC no turismo e suas implicagdes para os paises em desenvolvimento. Em
reunido realizada em Genebra durante fevereiro de 2005 alguns pontos foram

destacados:

- turismo é um setor intensivo em informacdo, portanto tem muito a se
beneficiar das TIC. A distribuicdo de informacdes e produtos turisticos via
Internet é a 4rea em que as inovagdes tecnoldgicas tem tido o maior impacto nas

empresas associadas ao turismo.

- as TIC podem ser ferramentas efetivas para o desenvolvimento e
incremento do mercado de turismo nos paises em desenvolvimento. O
encorajamento das praticas de comércio eletréonico com uso das TIC facilitam a
organizacdo dos agentes da industria de turismo e podem estimular a

cooperacao entre os varios agentes.

- a maior parte dos negécios de marketing ou distribuicdo, em tempo real
ou ndo, é efetuada por supridores de servicos de TIC sediados em paises
desenvolvidos. Portanto, ndo refletem, necessariamente, os interesses ou criacao
de riquezas ou politicas dos paises destino. As TIC representam a mais
importante ferramenta para amenizar esse desequilibrio possibilitando aos
paises se encarregarem da promocgdo propria de seu turismo, gerarem mais
receitas locais e permanecerem competitivos via a promocdo permanente e

atualizada de ofertas em tempo real.

8 O texto deste topico segue fundamentalmente as recomendac¢des da UNCTAD em seu
position paper: ICT AND TOURISM FOR DEVELOPMENT Trade and Development Board
Commission on Enterprise, Business Facilitation and Development Geneva, 30 Novenber- 2

December 2005
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- embora, nos anos recentes, um namero crescente de DMO? (Destination
Management Organizations) nos paises em desenvolvimento tenham sido
criadas, via uma presenca em tempo real na Internet, apenas uma pequena
parte deles tem sido capazes de oferecer um portal com um elenco completo de
servicos na forma de um DMS (Destination Management System) incluindo

reservas e facilitacao de transacoes.

O diagnéstico acima decorre de um programa langado em conferéncia
ministerial realizada em junho de 2004 em Sao Paulo, denominado “e-tourism
initiative”. O objetivo imediato da iniciativa é o de incrementar a
competitividade da indtstria de turismo nos paises em desenvolvimento e
menos desenvolvidos, através do uso de ferramentas de TIC. A iniciativa é
estruturada com base em uma ferramenta de software, um gerador de “web-
site”, que é representada por uma plataforma que objetiva identificar,
padronizar, coordenar e propor ofertas turisticas que atendam a demanda
internacional. Também ¢é parte da iniciativa um método para coletar as
informacgdes relevantes, padronizéd-las e dissemina-las na Internet. Parte do
processo envolve parcerias que incluem tanto o setor publico como o setor

privado.10

9 A WTO define DMO como organizagdes responsaveis pela gestdo e/ ou marketing de
destinos, que de uma forma geral se enquadram numa das seguintes categorias;

* Organizagdes ou autoridades nacionais responsaveis pela gestdo e /ou marketing do turismo
a nivel nacional;

* Organizag¢des municipais, regionais ou estaduais responsaveis pela gestao e /ou marketing
do turismo em regides geograficas especificas e delimitadas;

* Organizagoes locais responsaveis pela gestdao e /ou marketing de uma regido com interesses
comuns (cluster).

10 Mais informacdes e detalhes podem ser encontrados no site: http/ /etourism.unctad.org
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2.7 Evolugao tecnolégica

Com base na evolucao das TIC, tanto aplicagcdes B2B como B2C passam a
ser cada vez mais disponiveis suportando tanto as relagcdes entre empresas

como entre empresas e consumidores. Neste cenario, as TIC devem:

- suportar formatos heterogéneos de dados e fungdes bem como bases de

dados distribuidas caracteristicas de cada uma das entidades envolvidas;
- ser abertas para aceitar extensdes funcionais;

- de um lado permitir a autonomia dos participantes mas, ao mesmo

tempo, permitir a cooperacdo entre eles;
- permitir a integracdo de servigos fixos e moéveis;

As atividades de pesquisa e desenvolvimento das aplicacdes das TIC ao

turismo tém evoluido visando os seguintes pontos:

- extragdo da informagdo. Os portais de informagdes turisticas ainda sao
fortemente apoiados em informagdes nao estruturadas, assim um problema
importante no desenvolvimento dos sistemas distribuidos é o de transformar

informagoes formatadas para uso humano em formatos de dados estruturados;

- integracdo da informacdo. Desenvolvimento de técnicas que permitam
ao usudrio recuperar informagdes que se originem em diferentes fontes de

dados em tempo real;

- redes semanticas. O conceito de que as informagdes na rede sejam
definidas e vinculadas de forma que possam ser usadas pelos sistemas para

automacdo, integracdo e reutilizacdo por vérias aplicagdes.

Embora nao seja objetivo desta nota analisar aspectos técnicos associados

a tecnologia da informacao, passamos a seguir a tecer algumas consideracdes
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sobre redes semanticas apenas com o objetivo de delinear o que pode vir a

ocorrer no futuro.11

Os sistemas de informagdo atuais podem em principio ser classificados
em dois grupos. Um deles com informacdes bem estruturadas com elevados
custos de manutencdo, propriedade principalmente de alguns fornecedores de
pacotes turisticos. Normalmente esses fornecedores oferecem acesso facil a seus
sistemas via a Internet. Porém os varios fornecedores estdo isolados entre si e

seus sistemas ndo se comunicam.

Alternativamente, ha a Internet pura e simples como um todo com um
enorme conjunto de pequenos elementos de informagado que precisam, em geral
com enorme dispéndio de tempo, ser buscados e articulados pelo usudrio para

conseguir obter o conjunto de informacdes que lhe interessam.

A idéia basica da rede semantica é a de conectar semanticamente blocos
isolados de informacao permitindo ao usudario diminuir o esfor¢o necessario

para encontrar e interpretar o conteddo das diferentes fontes de informagao.

Para ilustrar a mudangca que as redes semanticas poderdo oferecer

consideremos um exemplo.

Imagine que se va fazer o registro online para uma conferéncia.
Normalmente o préprio site da conferéncia informa datas, locais e algumas
vezes informagdes sobre o aeroporto e hotéis mais préoximos. Com a rede
presente o usudrio tera que reservar voo, hotel e outras providéncias
associadas, através de acessos especificos para cada caso. Com a rede semantica
o interessado podera apenas informar: “pretendo ir para a conferéncia tal”. O

software de suporte da rede semantica se encarregard de identificar um ou mais

11 Applying Semantic Web Technologies for Tourism Information Systems
Alexander Maedche and Steffen Staabb
University of Karlsruhe

30



Nota Técnica Parcial: Tecnologia da Informagédo Aplicada ao Turismo

pacotes completos e apresentar ao interessado. Escolhido o pacote, a rede se
encarregara de realizar todas as tarefas que atualmente teriam que ser
realizadas pelo usudrio: reserva de hotel marcacdo de passagem, emissdo de

bilhete eletronico, etc...

2.8 O projeto europeu - “Harmonize”

Turismo é uma indastria intensiva em informagao. Uma das razdes para
uma elevada troca de informacdes entre os varios agentes é a natureza do
produto do turismo. Se comparado a outros produtos comercializados online o
produto do turismo é imaterial, heterogéneo e ndo duravel. Uma viagem
envolve varios elementos: transporte, acomodacdes, seguro, servicos
financeiros, servigos de guia, excursdes, etc.. Dada a heterogeneidade do
produto os agentes de viagem ou uma pessoa que esteja planejando uma

viagem precisa acessar varias fontes diferentes de informacao.

Além disso, o produto é imaterial no sentido de que o turista ndo pode
tocar ou ver o produto antes da viagem realizada. Como decorréncia,
informagao confidvel sobre todos os elementos que compdem o produto é
extremamente importante. O produto também nao pode ser armazenado. Se
um quarto de hotel ou um assento num avido ficarem vazios isso significa
perda de receita. Por essa razao a distribuicdo e a gestao de disponibilidades é

um fator chave de sucesso nessa industria.

A cadeia de valor do negécio é extremamente longa. Além disso, a infra-
estrutura de informacdo e comunicacdes usada na inddstria é muito
diversificada implicando numa heterogeneidade de dados e enorme dificuldade

de inter-operabilidade entre as vérias fontes de informacgao.
Todas essas caracteristicas da industria do turismo implicam no seguinte:

a) para o turista:
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- fica impossivel obter toda a informagao desejada em um tnico portal;
- reservar um pacote de servicos é praticamente impossivel.
b) para os agentes na industria:

- inter-operabilidade e transferéncia de dados entre os varios

participantes é muito dificil de implementar;

- manter e atualizar informagdes para as varias fontes é extremamente

dispendioso;

- fazer o marketing e manter atualizado as informagdes de distribuicdo
de servigos de turismo na Internet além de complicado ndo é

confiavel.

Dessa forma, a possibilidade de se estabelecer mecanismos de aumentar
essa inter-operabilidade possibilitaria enormes condicdes de aumento do

mercado, especialmente para as pequenas e médias empresas.

Visando equacionar esses problemas, no ambito da comunidade
européia iniciou-se um projeto chamado “Harmonize”. Véarias tecnologias
computacionais sdo usadas na criagdo de uma plataforma para troca de
informacOes em que os participantes nao precisem alterar a estrutura de dados
de seus proprios sistemas. Tal solugdo poderd ser extremamente til
especialmente para as pequenas e médias empresas que ndo disponham de
recursos suficientes para adaptacdo a novos padrdes que possam vir a ser

estabelecidos.

Para operacionalizar essa idéia foi criado um consoércio aberto aos varios

participantes no mercado com os seguintes objetivos:

- definir padrdes de inter-operabilidade que permitam a entrada de

novos participantes ou parceiros, apoiada em um conjunto minimo de regras;
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- identificar um conjunto minimo de conceitos no dominio do
turismo como ponto de partida no desenvolvimento de um esquema de

referéncia compartilhado;

- desenvolver uma ferramenta de reconciliagdio que permita aos
parceiros manter seus conceitos e formato de dados proprio e simultaneamente

interagir e efetuar comunicagdes com inter-operabilidade.

Varios paises, mesmo fora da comunidade européia ja estdo participando

do consoércio.
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3- Difusao das Tecnologias de Informacdo Aplicadas ao

Turismo no Brasil.

3.1 Estatisticas de uso da Internet no Brasil
Inicialmente vejamos as estatisticas de uso da Internet.

A Tabela 6 mostra que o Brasil ocupa, em termos mundiais, o décimo
lugar em quantidade de usuérios de Internet (25.900.000). Porém, quando
comparado com sua populacdo, o uso de Internet (14,1%) ainda é baixo a vista
de outros paises do mundo. Mesmo quando se considera apenas a Ameérica
Latina, como se pode observar na Tabela 7, o Brasil ocupa o oitavo lugar em
termos percentuais com respeito a populacao, abaixo de Argentina, Chile, Costa

Rica, México, Peru, Porto Rico e Uruguai.

Dai se conclui que embora em nitmeros absolutos a quantidade de
usuarios de Internet no Brasil seja expressivo, ainda ha muito o que se avancar

em termos percentuais com respeito a populagao.
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Tabela 6 Usuarios de Internet no mundo

TOP 20 COUNTRIES WITH HIGHEST NUMBER OF INTERNET USERS

¢ coumiyorkegon "ol P mene - soucemdoae sueer
1 |United States 205,326,680 299,093,237 68.6 % Nielsen//NR Jan/06 [20.1 %
2 |china 111,000,000 1,306,724,067 8.5 % ICNNIC Dec/05 110.9 %
‘3 Japan ‘86,300,000 ‘128,389,000 ‘67.2 % oI orecasts ‘8.4 %
4 |India 50,600,000 11,112,225,812 4.5 % |C.I.Almanac Mar/05 5.0 %
5 |Germany 48,721,997 182,515,988 59.0 % Nielsen//NR Jan/06 4.8 %
6 |United Kingdom  [37,800,000 60,139,274 62.9 % ITU Oct/05 3.7%
|7 |Korea (South) 133,900,000 50,633,265 67.0 % leTForecast Dec/05 3.3 %
8 |italy 28,870,000 59,115,261 148.8 % ITU Sept./05 2.8%
|9 |France 26,214,173 61,004,840 143.0 % INielsen//NR Jan/06 [2.6 %
110 |Brazil 125,900,000 184,284,898 114.1 % leTForcasts Dec/05 2.5 %
11 |Russia 23,700,000 143,682,757 116.5 % leTForcasts Dec/05 2.3 %
112 |Canada 21,900,000 32,251,238 67.9 % leTForcasts Dec/05 (2.2 %
113 |Indonesia 118,000,000 221,900,701 8.1 % leTForcasts Dec/05 (1.8 %
114 |Spain 17,142,198 144,351,186 138.7 % Nielsen//NR Jan/06 |1.7 %
115 |Mexico 16,995,400 105,149,952 116.2 % /AMIPCI Nov/05  |1.7 %
116 |Australia 14,189,557 20,750,052 68.4 % Nielsen//NR Jan/06 (1.4 %
117 |Taiwan 13,800,000 22,896,488 160.3 % C.I.Almanac Mar/05 |1.4 %
18 |Netherlands 10,806,328 16,386,216 65.9 % ';'Ji'g%l{/ NR 1.1%
19 |Poland 10,600,000 38,115,814 27.8% C.l. Almanac 1.0 %
Mar./05

20 |Turkey 110,220,000 74,709,412 113.7 % ITU Sept./05 1.0 %
"TOP 20 Countries 811,986,333 4,064,319,458 20.0 % IWS - Mar.31/06  79.4 %
IRest of the World 210,876,974 |2,435,377,602 18.7 % IWS - Mar.31/06  [20.6 %
Total World - Users 1,022,863,307 6,499,697,060 15.7 % IWS - Dec.31/05  100.0 %

NOTES: (1) World Internet User Statistics were updated as of March 31, 2006. (2) Data for users in individual countries
and regions may be found by clicking each country name. (3) Population numbers are based on data contained in the
world-gazetteer page. (4) The most recent user information comes from data published by Nielsen//NetRatings, ITU,
and other trustworthy research sources. (6) Data from this site may be cited, giving due credit and establishing an
active link back to InternetWorldStats.com. (6) For definitions and navigation help, see the Site Surfing Guide.
©Copyright 2001-2006, Miniwatts Marketing Group. All rights reserved.
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Tabela 7 Usuarios de Internet na América Latina

e e
TSR KD U U5 S

rqentma 37,912,201 10,000, 000| 26.4 %‘l 18.3 %l 300.0 %’
||BoI|V|a 9,281,712 350,000" 3.8 %‘l 0.6 %|| 191.7 %||
IBr_aziI 184,284,898 25,900,000" 14.1 %‘l 47.3 %|| 418.0 %||
|Chi|e 15,666,967 5,600,000" 35.7 %‘l 10.2 %|| 218.7 %||
||Co|ombia 46,620,056 3,585,688" 7.7 %‘l 6.6 %|| 308.4 %"
||Costa Rica 4,402,251 1.,000,000" 22.7 %‘l 5.0 %|| 300.0 %||
||Cuba 11,326,354 150.000" 1.3 %‘l 3.5 %" 150.0 %||
||Dominican Republic 9,119,149 800,000" 8.8 %‘l 18.6 %|| 1,354.5 %||
||Ecuador 12,090,804 624,600" 5.2 %‘l 1.1 %|| 247.0 %||
||EI Salvador 6,569,953 587,500" 8.9 %‘l 2.9 %|| 1,368.8 %||
I%emala Q+7_14,458|| 756,000" 5.9 %‘l 3.8 %|| 1.063.%'
Honduras 6,697 35:ﬂ| 23,000“ 3.3 %‘l 1.1 %|| 457.5 %
Mexico 105,149,952| 16,995,400“ 16.2 %‘l 84.9 %|| 526.6 %|
[Nicaraq ua 5,591, 948| 1_25,000" 2.2 %‘l 0.6 %|| 150.0 %l
Ma 3,123,055 300,000" 9.6 %‘l 15 %" 566.7 %||
[Paraq uay 5,630,385 150,000" 2.7 %‘l 0.3 %|| 650.0 %||
||Peru 28,476,344 4,570,000" 16.0 %‘l 8.4 %|| 82.8 %||
||Puerto Rico 3,966,468 1,000,000" 25.2 %‘l 23.3 %|| 400.0 %||
IUMQaV 3,261,570" 680,000" 20.8 %‘l 1.2 %|| 83.8 %"

enezuela

NOTES: (1) Latin America Internet Usage and Population Statistics were updated for December 31, 2005. (2) CLICK on each country
name to see detailed data for individual countries and regions. (3) Population numbers are based on data contained in gazetteer.de. (4)
The most recent usage comes mainly from data published by Nielsen//NetRatings , ITU , and other trustworthy sources. (5) Data on this

25,307,565' 3,040,000' 12.0 %l 5.6 %l 220.0 %l

site may be cited, giving due credit and establishing an active link back to Internet World Stats . (6) For definitions and help, see the site
surfing quide. ©Copyright 2006, Miniwatts Marketing Group. All rights reserved.
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3.2 O uso da Internet no turismo no Brasil

Passamos a verificar como os turistas buscam informacdes para decidir

para onde viajar. A ilustracdo 14 d4 uma indicacao disso.*

Observe-se que no caso do Brasil, 50% dos turistas buscam informacgoes
sobre o Brasil através de recomendacgdo pessoal, sendo que 36% buscam na
Internet. Apenas o México apresenta um indice de busca via Internet menor do
que o do Brasil sendo que grande parte dos outros paises apresentam indices de

busca de informacao via Internet acima de 50%.

Como o indice de busca de informagdes por recomendacdo pessoal esta
razoavelmente préximo dos paises com maior indice nessa fonte e o de busca
via Internet estd muito abaixo do indice de varios outros paises, conclui-se que
ou o Brasil ndo tem usado adequadamente a Internet ou as informacdes sobre o

Brasil ndo estdo sendo adequadamente apresentadas via Internet.

De outra parte, recente iniciativa do Ministério de Turismo de inserir
chamada sobre o Brasil em ferramentas de busca na Internet apresentou
resultados extremamente positivos. Sera preciso analisar no futuro se essa

busca transformou-se em resultados praticos. 13

12 Observe-se que os percentuais para cada pais somam mais de 100%, pois as respostas sao de
multipla escolha. Para cada pais sao definidas amostras de 1000 pessoas. A margem de erro estd
entre 3% e 5%

13 Segundo informacao do Ministério do Turismo, a agdo proporcionou a visita de
165.846 internautas de 14 paises mundo afora ao Portal Brasileiro do Turismo, destinado a
promogdo turistica internacional do Pais, ao longo dos 31 dias de maio. Este fluxo extra
possibilitou a quebra do recorde de visitantes ao Portal em um tnico més: foram 390.385
visitantes. Este total é mais que o dobro da média usual mensal de audiéncia até o inicio da
campanha (cerca de 174 mil pessoas / més) .
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Tlustracao 14 FONTE DE INFORMACAO PARA DECIDIR ONDE IR EM 2005

B recomendacéo pessoal Obusca na WEB Oagéncia de viagem arv Ojornais
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Fonte: Global Market Insite (GMI) Survey of 18,000 consumers globally, June 2005.

Se considerarmos a penetragao de Internet em varios paises ( Tabela 6) e
a ilustragdo 14 acima, pode-se construir um grafico que indica a percentagem da
populacao que busca informagdes sobre turismo na Internet. Isso esta

representado na ilustragdo 15 a seguir.

Como se pode observar o Brasil é um dos paises em que a populacdo
menos usa a Internet para busca de informacéo sobre turismo. Apenas India e
México usam menos que o Brasil. Além disso, o incremento de uso de Internet
no Brasil foi um dos menores, durante 2005, como pode ser visto na ilustracao
15. De outra parte a televisdo é uma fonte de informacgdo razoavelmente
importante. Como os dados se referem a pesquisa realizada com uma amostra

de cada pais, as seguintes conclusdes sdo pertinentes.
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Para promover o Brasil no exterior deve-se usar a Internet (veja-se a
experiéncia com a Google) e para promover o turismo internamente a televisao
nao deve ser desconsiderada. Além disso, pode-se observar que para a maioria
dos paises, a recomendagdo pessoal é importante. Isso sugere que um
acompanhamento e coleta de opinido pds-viagens deva ser realizado para

avaliar as impressdes, pontos positivos e negativos.

llustracdo 15 Percentagem da populacdo que usa

0,00 5,00 10,00 15,00 20,00 25,00 30,00 35,00 40,00
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Ilustracao 16 Uso de Internet para turismo durante 2005

USO DE INTERNET PARA TURISMO NOS
ULTIMOS 12 MESES

Canada
Brasil
México

TOTAL ‘
0 20 40 60 80 100
| aumentou
] permaneceu 0 mesmo
O diminuiu

Fonte: Global Market Insite (GMI) Survey of 18,000 consumers globally, June 2005.

Confirmando as conclusdes anteriores, observa-se na ilustracao 16 que o

Brasil é um dos paises que menos agenda viagens online. No entanto, para os
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que usam a Internet, os servicos turisticos sdo considerados muito bons ou
satisfatorios por expressiva maioria, similar ao servico dos melhores paises,

como pode ser observado na ilustracao 17.

Ilustracdao 157 Percentagem de viagens com uso de Internet
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Fonte: Global Market Insite (GMI) Survey of 18,000 consumers globally, June 2005.
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Ilustragao 168 Avaliacao sobre servicos de turismo via Internet

Qual sua avaliagcédo sobre os servigos turisticos online?
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Fonte: Global Market Insite (GMI) Survey of 18,000 consumers globally, June 2005

3.3 A difusdo do uso da Internet na cadeia produtiva do turismo no

Brasil

A avaliacdo dos impactos das tecnologias de informagdo na cadeia

depende do impacto em cada elemento dessa cadeia.

P

O sistema de producdo de turismo é composto por quatro agentes

principais:
Produtores: linhas aéreas, hotéis, provedores e servicos locais.

Distribuidores: operadoras, agentes receptores e agentes de viagem.
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Facilitadores: servicos financeiros.
Consumidor: passageiros, turistas.

No que segue, agéncias de viagem, linhas aéreas e hotéis serdo

considerados.
3.3.1 Agéncias de Viagem

De todos esses agentes, apenas os agentes de viagem foram objeto de um
levantamento feito pela ABAV - Associagao Brasileira de Agentes de Viagens ha
alguns anos atras (1999), quanto ao uso da informaética em suas atividades. Os

resultados sdo apresentados nas tabelas seguintes.

Tabela 8 Sistema informatizado de Reservas Aéreas

Quais sistemas %
Amadeus 59.0
Galileu 21.5
Sabre 19.7
Outros 8.7
Iris 2.5
Total 100.0

Fonte: ABAV - Base: 1.500 respostas validas das agéncias cadastradas pela ABAV

Tabela 9 Software de Gerenciamento

Possui sistema informatizado %
Sim 44.1
Nao 33.4
Sem Resposta 22.6
Desenvolvem seu proprio software 18.5

Fonte: ABAV — Base: 4.672 respostas validas das agéncias cadastradas pela ABAV

Tabela 10 Acesso a Internet

Ha quanto tempo possui %

Nao Possui 71.4
1 ano ou menos 17.5
2 anos ou menos 8.5
3 anos ou menos 2.3
4 anos ou menos 0.3
5 anos ou menos 0.1
Total 100.0

Fonte: ABAV - Base: 4.672 respostas validas das agéncias cadastradas pela ABAV
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Tabela 11 E-commerce

Comercializa na Internet %
Nao 49.9
Sim 17.9
Sem Resposta 32.3
Total 100.0

Fonte: ABAV - Base: 4.672 respostas validas das agéncias cadastradas pela ABAV

Os dados das tabelas acima sugerem que, pelo menos na época em que
foi feito o levantamento pela ABAV, a difusao do uso das tecnologias de
informacgado nas agéncias de viagem, especialmente o uso da Internet, era ainda

pouco intenso.

Um novo levantamento estd sendo providenciado pelo Ministério do
Turismo, junto a ABAV e tdo logo seus resultados sejam conhecidos serdo

incorporados nesta analise.

3.3.2 Empresas Aéreas!

As primeiras operagdes de comércio online via Internet iniciaram-se nos

meados da década de 90.15

O comércio online de turismo teve inicio com o aparecimento de portais

como Expedia e Travelocity.1°

14 Considerando a situagdo atual ndo sera feita nenhuma consideragao sobre a VARIG

15 Em 1994 a Pizza Hut foi a primeira empresa a oferecer produtos via Web e o primeiro
banco online iniciou operagdes. Em 1995 apareceu a Amazon.com. A Dell e a Cisco comegaram

a operar comercialmente de forma agressiva via web.

16 A Expedia e a Travelocity iniciaram operacoes em 1996.
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Nessa época, os sites de Internet de empresas aéreas eram usados
basicamente para apresentar informagdes sobre a empresa. As primeiras vendas

online de passagens aéreas apareceram durante 1998.17
GOL

A primeira empresa aérea brasileira a adotar o modelo “baixo custo,
baixas tarifas” foi a GOL que adotou desde sua concepcdo (2001) o modelo de
negocios que, entre outra coisas, favorecia, com descontos, a compra de bilhetes

via Internet.

Durante o ano de 2005 a GOL comercializou o equivalente a R$ 2,6
bilhdes via Internet. Esse valor corresponde a 81% das passagens vendidas. Os
dados seguintes ddo uma idéia da evolugdo das vendas pela Internet : no
primeiro més de operacdo foram vendidos 14% do total da companhia, em 2002
saltaram para 39%; 59% em 2003; 76% em 2004; e, em 2005, atingiram 81%. A
previsao da empresa é que alcancara 86% das vendas em 2006. A totalidade de

seus bilhetes é emitida eletronicamente.

Durante o ultimo trimestre de 2005 aproximadamente 1,5 milhdes de
visitantes consultaram o site da GOL, aumento de cerca de 50% em relacao ao
mesmo periodo de 2004. Segundo o vice-presidente de marketing e servicos da
GOL: “A utilizacao da plataforma de e-commerce é essencial para que a GOL
continue a operar no conceito de baixo custo, baixas tarifas. Por isso, vamos
continuar a estimular o uso da Internet como uma ferramenta vantajosa de
compra de passagens aéreas”. 1 Também informa que cerca de 2% da receita

liquida é destinada a tecnologia da informacao.

17 Como exemplo, a Easyjet foi das primeiras a oferecer compras de passagens via web
em abril de 1998. No ano seguinte ja havia atingido a marca de 1 milhdo de passagens vendidas
online. Em 2000 ja havia atingido 3 milhdes de passagens vendidas online. Em 2003 é a

primeira empresa aérea a permitir aos usudrios ver e alterar online suas reservas.

18 Press release da Gol em 13/03 /2006
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Ao se consultar o site da Gol (www.voegol.com.br), além da compra de

passagens pode-se observar varios dos servicos oferecidos com base nas TIC.
Dentre outros, chek-in, alteracdes, compra de passagens e check-in via celular,

reserva de hotéis, aluguel de carros, etc...

A opgdo por vendas de passagens via Internet foi adotada pela GOL,
dentro de sua estratégia de negodcios, desde o inicio de suas operacdes em
janeiro de 2001. Isso, além de lhe permitir evitar o custo de uso de GDS,
tradicional na época as outras empresas de transporte aéreo no Brasil, também
implicou na reducdo de custos de emissao de bilhetes pela via manual e as
despesas de treinamento de pessoal para emissdao dos bilhetes. De acordo com o
vice-presidente de planejamento e TI da GOL, "O custo para a emissao de uma
passagem utilizando o GDS é quatro vezes maior do que o da reserva pela

Internet”.

A empresa também optou por terceirizar varias de suas atividades: a
monitoragdo, gerenciamento e administragdo dos ambientes web, sistema de
manutencdo de aeronave e e-mail, ERP (Enterprise Resource Planning), a gestao

de impressao, da rede de telecomunicagdes e o desenvolvimento de sistemas.

Além de possibilitar a compra do bilhete diretamente pelo consumidor,
via Internet, a GOL também implantou solu¢do que permite aos agentes de
viagem, através de interface direta com seus sistemas, distribuir passagens da

GOL sem os custos de GDS.

Definitivamente pode-se afirmar que a GOL conseguiu fazer muito bom
uso das facilidades das TIC e transformou-se num claro exemplo de que o uso
das TIC, especialmente da Internet pode ser extremamente vantajoso, desde que

integrado na estratégia geral da empresa.
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TAM

A TAM, visando a diminuicdo de custos passou a adotar, para venda de
passagens, solucdo propria via seu portal e-TAM, lancado em 2003. Apenas as

reservas feitas a partir de outros paises usa os GDS.

Como ficou claro na Conferéncia em Dublin em 2006, a estratégia de
distribuicdo de muitas empresas de transporte aéreo é: controle de custos,

minimizar taxas de GDS e vendas diretas via Internet.

Apesar dos menores custos com uso da Internet, para se ter uma idéia, ainda atualmente,
apenas 10% das cerca de 450 companhias aéreas clientes da Sabre possuem bilhete eletronico. A
TAM, que hoje emite a totalidade das passagens por "e-ticket", investiu US$ 6 milhdes no produto.
3.3.3 Hospedagem

As TIC podem gerar impactos nos hotéis em trés formas distintas:

- aumentando a eficiéncia e diminuindo custos nas operagdes
internas com sistemas de emitir contas, contabilidade, recursos humanos,

gestdo de disponibilidades;
- no marketing e distribuicao via GDS, internet, reservas online;
- gestdo dos apartamentos e conforto geral dos héspedes.

Em estudo? realizado nos EUA buscou-se averiguar como a adogdo das TIC

estava sendo priorizada em hotéis. Neste sentido, duas questdes foram analisadas.

19 New Airline Distribution Strategies panel at the UATP-Airline Business: Airline
Distribution 2006 Conference, Dublin.

2 Siguaw, Judy A., Cathy A. Enz, and Karthik Namasivayam
Adoption of Information Technology in U.S. Hotels: Strategically Driven Objectives
Journal of Travel Research, Vol. 39, November, 192-201
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Primeira - quais prioridades estratégicas eram consideradas mais criticas
na selecdo da tecnologia da informagdo (servigos aos clientes, incremento da

receita ou produtividade dos funcionérios).

Segunda - se a tecnologia de informagcao utilizada variava em funcao do
particular segmento da hotelaria (tamanho, afiliado ou ndo a uma marca, tipo

de produto - suites, acomodagdes econdmicas, etc...).

Os resultados dessa pesquisa sugeriram que a industria americana de
hospedagem focaliza suas prioridades na escolha de tecnologia de informacao
visando incrementar a produtividade dos funcionarios e aumento das receitas
ndo dando prioridade a tecnologias que visem aumentar os servicos aos
héspedes. Além disso, constatou-se que o particular segmento considerado:
tamanho / complexidade, independente ou pertencente a uma rede,

influenciava o tipo de tecnologia adotada e seu uso mais intensivo ou nao.
Nesse sentido, as principais conclusdes foram as seguintes:

- os segmentos econdmicos de hospedagem investem menos em

cada uma das prioridades estratégicas consideradas;

- hotéis de maior porte que exploram, por exemplo, o mercado de

convencoes usam extensivamente as TIC;

- hd um limite no tamanho / complexidade da operagao, além do

qual ndo hé necessidade de investimentos adicionais em TIC;

- hotéis independentes ou pertencentes a uma cadeia apresentam
posturas distintas com respeito ao uso de TIC no que se refere ao aumento de
produtividade e receita mas ndo diferem quanto a estratégias quanto ao servico

a clientes;

- o uso de TIC quanto a servicos a clientes é sub - utilizado na

indastria de hospedagem americana;
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- o padrdo de adogao das TIC tem como trajetoria, inicialmente se
voltar ao aumento de produtividade depois aumento da receita e finalmente a

servigos aos hdspedes.

Aqueles que obtiveram sucesso na implementagdo das TIC adotaram o
seguinte procedimento: 1) obter suporte da alta gestao, 2) envolver o pessoal de
marketing e operacional nas decisdes, 3) providenciar treinamento adequado, 4)
selecionar um sistema de informagdes suficientemente flexivel para ser
modificado, ajustado e incrementado em funcdo das necessidades visando

maximizar o retorno ao investimento.

Com o avango das redes hoteleiras internacionais no Brasil, seus padrdes
de uso das TIC foram implantados no pais e isso implicou em que as redes

nacionais passassem a adotar solucdes equivalentes. 2!

O grande problema com respeito ao uso das TIC é o dos pequenos hotéis
e hospedagens independentes, como fica claro em pesquisa realizada com apoio

da Embratur em que alguns estudos de caso sdo apresentados. 2

Segundo essa pesquisa de acordo com o relato de um dos apresentadores
e proprietdrio de uma pousada, sua tentativa de se utilizar da Internet para
divulgacdo acabou por ndo ter sucesso. Segundo ele as causas principais foram
a falta de apoio técnico ou uma iniciativa da secretaria de turismo local ou uma

associagao comercial forte e articulada para apoia-lo em seu intento.

Como deixa claro a pesquisa, “apds ver naufragar o site em que
inicialmente hospedou sua “agéncia” virtual, ele ficou como que desabrigado

no ciberespago. A cidade nao tem um site de promogao que permita a inclusao

21 Fontes Lima R.P. O avanco das redes hoteleiras internacionais no Brasil : 1994-2002
Amazonas E. , Lilian Goldner L. “Raio-X da Hotelaria Brasileira - Volume 2".

2 Bogado C., Teles A “A Tecnologia da Informagdo na industria do turismo: fatos, perspectivas

e uma visao brasileira”
In Observatério de Inovacao do Turismo Area Tematica: Tecnologia da Informacao
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de seu hotel, ndo ha linhas de crédito para esse tipo de empreitada ou um
escritorio de fomento ao turismo capaz de apoiad-lo na confecgdo e implantagao

de seu projeto.”
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4 - Avaliacao dos Efeitos da Utilizacdo das Tecnologias de

Informacao Aplicadas ao Turismo no Potencial Competitivo

da Cadeia de Turismo no Brasil.

4.1 Introducao

O primeiro ponto a se considerar, apesar de toda a importancia das TIC
no turismo, é o de que é preciso analisar de um angulo em que se considere a

competitividade da indastria do turismo como um todo.

Nesse sentido, é importante verificar como o turismo no Brasil é visto
pelos turistas estrangeiros. Vamos usar como referéncia, avaliacdo feita por

conceituado guia mundjial. 2

Em nenhum dos anos de 2001 a 2005 o Brasil esteve colocado entre os 10
primeiros destinos admirados pelos turistas. Em 2003 em 12° lugar e em 2005
em 18° lugar. S6 para efeito de comparacdo, note-se que Nova Zelandia,
Australia, India tem sistematicamente estado entre os dez destinos preferidos. E
importante que se busque analisar as razdes da preferéncia por paises com

caracteristicas, de certo modo, similares as do Brasil.

2 Cntraveller
http:/ /www.cntraveller.com/ReadersAwards/2005/
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4.2 Monitor de competitividade da World Travel and Tourism Council
(WTTC)

Varios aspectos precisam ser considerados para que se possa avaliar a
competitividade e neste sentido o WITC criou o Monitor de Competitividade
para medir a competitividade da industria do turismo. Sao considerados: preco,
desenvolvimento da infra-estrutura, qualidade do meio ambiente, avango
tecnolégico, recursos humanos, nivel de abertura, desenvolvimento social e
aspectos humanos. Cada tema é constituido de um conjunto de varidveis
escolhidas para representar a preocupagao dominante sobre o respectivo tema.
Os dados publicados mais recentes sao de 2004 e cobrem mais de 200 paises. No

que se refere a esta nota técnica iremos considerar apenas o aspecto referente a

tecnologia.

O tema tecnologia no monitor da WTITC busca avaliar o avanco
tecnolégico, para cada pais, representado pela disponibilidade de
equipamentos e servicos tecnolégicos modernos e indicados por: uso da
Internet, linhas telefonicas, telefones moveis e exportagao de produtos de alta

tecnologia.

O indice de Internet é dado pela relacao de computadores com endereco
de protocolo ativo por 10.000 pessoas. O indice de linhas telefonicas mede o
namero de linhas telefénicas por 1000 pessoas. O indice de telefonia moével
mede o nimero de telefones celulares por 1000 pessoas. Finalmente o indice de
exportacdes de alta tecnologia dd a percentagem de exportagdes contendo
produtos de alta tecnologia tais como avides, computadores, produtos

farmacéuticos instrumentos cientificos, equipamentos elétricos.

Na metodologia desenvolvida cada uma das varidveis de cada tema é

normalizada através da relagdo seguinte:

Valor Normalizado = (valor do pais - valor minimo)/(valor maximo -

valor minimo)
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Em seguida o indice agregado de cata tema é obtido através da seguinte

féormula:
Y=(1/n) ZXi

Onde n é o namero total das i varidveis que compdem o tema e Xi é o
valor normalizado da variavel, obtido pelo critério de normalizagdo indicado

anteriormente.

No caso do Brasil o indice tecnolégico esta indicado a seguir e o pais

situa-se na sexagésima posigao para os dados de 2004.

Indice tecnolégico |Internet |Telefones |Celulares |Exportago

Brasil |31,81 10,96 25,51 19,21 40,66

Portanto, considerando-se este critério, nao é possivel dizer que o pais

esteja entre os mais competitivos.

4.3 Possiveis ganhos de competitividade
Por outro lado, convém verificar alguns outros aspectos.

A utilizacdo das TIC, especialmente da Internet, pode criar ganhos de
competitividade ao integrar tecnologicamente as agencias de viagem e os

distribuidores e fornecedores de produtos turisticos através de varios aspectos:

Custo: é possivel obter vantagens em custo, por oferecer um servigo

inovador e cada vez mais 4gil e seguro.
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Qualidade: A melhor qualidade se evidencia através da eliminacdo de
desperdicio e de um sistema capaz de atender com mais sensibilidade as
necessidades dos clientes. Além disso, possibilita um maior controle da malha
de distribuigdo pelo fornecedor, criando um relacionamento mais ordenado e

seguro no mercado de turismo.

Tempo: Diminuicdo do tempo de resposta para fornecedores,

distribuidores e clientes advindo da automatizacdo do processo de venda.

Flexibilidade: integrando distribuidores e fornecedores, é possivel
aumentar a flexibilidade na implantacdo / oferta de novos servigos, podendo
este fator se tornar um diferencial de grande valor em relagdo ao produto

oferecido pela concorréncia.

4.4 Uso de Internet

Um outro ponto de vista que poderia ser considerado passa a ser

analisado a seguir.

A partir da Ilustracao 14 foi construida a Ilustragao 19 que indica quanto
a Internet é usada no Brasil para busca de informacdes, visando decidir local de

destino por parte dos turistas.
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Ilustracao 19 Busca de informacdes na WEB para decidir onde ir

Busca na WEB
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Como pode ser observado, para os paises pesquisados, o turista

brasileiro é um dos que menos usa a Internet para busca de informacdes.

Além disso, a ilustracdo 16 indica que o Brasil foi um dos paises em que o
uso de Internet para turismo menos aumentou durante o ano de 2004, bem
como é um dos paises que apresenta um dos menores percentuais de compras

de passagens via Internet.

Como a avaliacdo sobre os servicos de Internet no Brasil é bastante boa
como pode ser observado na Ilustragao 18, ndo ha como deixar de concluir que
o baixo uso de Internet em turismo, quando comparado a outros paises, é
especifico do setor e ndo dos servicos de Internet. Isso sugere que uma pesquisa

voltada para a avaliacdo desse comportamento deveria ser considerada.
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No caso da Espanha, analisado no capitulo 2.3, nota-se que o item

turismo corresponde ao de maior percentual de compras via Internet com mais

de 23% do total.

Quando se observam alguns levantamentos de uso de Internet realizado
por empresa brasileira, percebe-se que, comparado especificamente com a
Espanha o item turismo sequer aparece entre os mais vendidos como pode ser
observado na tabela 12. De outra parte, levantamentos realizados pela mesma
empresa no Brasil também indicam que as vendas online tém crescido de forma
expressiva como indicam a ilustragdo 20 e a tabela 13. De qualquer forma, a
conclusdo é a de que ainda ha um grande espaco a se percorrer pelo setor de

turismo.

Isso também sugere que a industria de turismo no Brasil tem que evoluir

bastante para adquirir competitividade no que respeita ao uso das TIC.

Tabela 12 Participacdao da venda por Produtos no comércio eletrénico

Produto 2003 2004 2005
CD'se DVD’s 32% 26% 21%
Livros e Revistas 26% 24% 18%
Eletronicos 9%
Saude e Beleza 3,3% 7,2% 8%
Informética 4,7% 6,0% 7%
Outros 37%

Fonte: Levantamento mensal realizado pela empresa e-Bit www.ebitempresa.com.br /

Compilagdo: www.e-commerce.org.br
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Ilustracao 20 Faturamento do e-vendas

Faturamento anual do e-commerce
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Fonte: Levantamento mensal realizado pela empresa e-Bit www.ebitempresa.com.br /

Compilagdo: www.e-commerce.org.br

Tabela 13 Evolucéo vendas online

ANO FATURAMENTO Variagao
2006(previsao) R$ 3.900 milhBes 56%
2005 R$ 2.500 milhdes 43%
2004 R$ 1.750 milhdes 48%
2003 R$ 1.180 milhdes 39%
2002 R$ 850 milhGes 55%
2001 R$ 549 milhGes -

Fonte: Levantamento mensal realizado pela empresa e-Bit www.ebitempresa.com.br /

Compilagdo: www.e-commerce.org.br
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5 - Sintese e Propostas

As grandes empresas: companhias aéreas, hotéis, operadoras e mesmo
algumas agéncias de viagem ja fazem uso amplo de tecnologias online. Os
pequenos negoécios na cadeia de turismo ja tentam incrementar o uso dessas
tecnologias mas ndo sdo tdo sofisticados como as grandes empresas e nem

sempre sao conectados a outros negécios na cadeia do turismo.

Ha um amplo entendimento de que mesmo as pequenas empresas
precisam ter sites na rede, mas um site isoladamente ndo resolve, é preciso ter
conexdes cooperativas com intermedidrios adequados para ser um fator critico

de sucesso.

Como deixa claro a WTO, a introdugdo do processamento de dados e
automacao de escritérios bem como os GDS foram importantes para a industria
do turismo, mas a fase que estamos vivenciando, de uso extensivo da Internet,
certamente serd mais decisiva para a mudanca da indtstria do turismo. A
liberdade e flexibilidade adquiridas pelo consumidor através do acesso direto e
individual aos servigos de turismo esté alterando completamente a estrutura da

inddstria.

Novos tipos de empreendimentos estdo surgindo como as agéncias
virtuais de viagem, empresas mais tradicionais estdo sofrendo mudancas

importantes se especializando ou formando aliancas.

Mas, certamente, a area que estd sofrendo os maiores impactos dessas
novas tecnologias é a de destinacdo dos turistas. Aqueles que fizerem uso
dessas novas técnicas de forma apropriada certamente terdo um significativo
ganho de competitividade. De outra parte os que ndo se adaptarem aos novos
tempos propiciados pelas TIC estardo com uma desvantagem praticamente

irrecuperavel.
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O ganho de competitividade advém do fato de que o acesso direto ao
consumidor final estarda muito mais rdpido e barato. Como decorréncia,
destinos remotos, operadores especializados e produtores individuais em
qualquer pais ou localizacao passam a dispor de oportunidades equivalentes.
Se souberem utilizar adequadamente essas novas TIC, passam a ter acesso a
clientes potenciais, oferecer informacdes sobre seus produtos e servigos,
diferentemente da situacdo em que os procedimentos e canais de distribuicdo

tradicionais estavam fora de seu alcance por escassez de recursos.

Muitos paises mostram-se preocupados com o processo de inovagao no
turismo sendo que alguns estdo desenvolvendo instrumentos especificos de

politica para o setor.

Por exemplo, a Suica desenvolveu um programa de inovacdo chamado
“Innotour”. Este programa oferece assisténcia inicial para a implementacao de
inovagdes especialmente para as pequenas empresas, suporte para o
compartilhamento de inovacdes entre empresas, suporte para treinamento,
educagdo e para pesquisa e desenvolvimento especificos. Seu objetivo

fundamental é o de criar um ambiente competitivo que conduza a inovacao.

O governo australiano elaborou, como parte de sua politica, um
documento: “A Medium to Long-Term Strategy for Tourism”, buscando apoiar
de forma sustentavel a indudstria do turismo na Australia e visando posiciona-la
de forma mais competitiva. Neste documento providencia uma base para uma

melhor cooperacdo entre os governos federal, estaduais, regionais e a indastria.

Langou o que denominou “Information Technology Online Program”.
Através desse programa criou bases de dados online, partilhando custos e
oferecendo beneficios potenciais na distribuicdo ampla, com informagao
consistente e de alta qualidade. Além disso, busca apoiar a criacdo de cursos
online, reconhecendo que o desenvolvimento de pessoal bem treinado e capaz
de oferecer um elevado nivel de servico é critico nessa inddtstria trabalho

intensiva.

59



Nota Técnica Parcial: Tecnologia da Informagédo Aplicada ao Turismo

Na Franca o Estado participa de forma importante, direta e
indiretamente, suportando a inovagdo na cadeia da industria do turismo. A
Agence francaise de l'ingénierie touristigue adota algumas acdes de suportes

especificos visando a inovagao de processos e produtos.

Vamos destacar alguns pontos importantes decorrentes do amplo uso da

Internet na indtastria do turismo.

Uma das primeiras iniciativas na area foi o aparecimento de agéncias de
viagem virtuais como a Expedia e a Travelocity forcando as agéncias
tradicionais a mudarem seu modelo de negoécios. Aquelas agéncias que
continuarem a operar apenas com base na comissdo das vendas de passagens
aéreas estdo fortemente ameagadas como negécio, dado o fendmeno da

desintermediacao.

A area que esta sofrendo os maiores impactos dessas novas tecnologias é
a de destinacao de turistas. Reconhecendo tal fato, a UNCTAD apoiou o
desenvolvimento de ferramentas de software que facilitem a gestdo de
organizacdes de gestdo de destino. Na verdade, ao longo do tempo, o
comportamento e apresentacdo de uma regido como uma comunidade em que

se oferece todo tipo de suporte ao turista serd cada vez mais importante.

Além disso, alguns pontos a serem acompanhados de perto sdo: o
aparecimento de solucdes alternativas aos GDS e o projeto Harmonize na

Europa.
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Propostas

A questao central quanto ao uso das TIC, é a de que ela deve ser usada no
contexto de uma estratégia geral para a industria do turismo. Por exemplo, ha que se
pensar em aspectos especificos caso se esteja considerando o turismo local ou do

exterior.

Para o caso do turismo do exterior ha medidas especificas que podem contar
com apoio de TIC. Por exemplo, facilitar a emissao de vistos e controle alfandegario sao
importantes e essa é uma éarea que pode ser melhorada com o uso de TIC. 2* Mas de

uma forma geral as propostas seguintes sdo aplicaveis genericamente.

Elaborar projeto piloto utilizando a tecnologia desenvolvida com o
suporte da UNCTAD. Esse projeto poderia ser realizado em alguma regido com
as caracteristicas de “cluster”. O projeto deveria ser avaliado apds a

implementacdo e estendido a outras regides em caso de sucesso.

Estabelecer convénio com o grupo europeu visando participar, ter acesso

e acompanhar os desenvolvimentos do projeto “Harmonize”.

Considerando, como se mostrou no texto, que no exterior a busca de
informacgdes e determinacdo de destinos via Internet é bastante ampla, usar a
inclusdo do portal Brasil em sites de elevado ntimero de acessos, como ja se fez

neste ano com o Google.

Apoiar a criagdo e o0 acesso a cursos online para treinamento de pessoal

para a industria de turismo.

Criar no ambito do Ministério projeto de acompanhamento da evolugao

das TIC aplicadas ao turismo.

2 Veja-se, por exemplo, o caso da Australia que desenvolveu um “ Automated Visa Application

System” denominado ETAS - Electronic Travel Authority System, com o uso de Internet.
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