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Resumo: O turismo se tornou 0 maior segmento na geracio de empregos na escala mundial. O setor de
turismo é composto por meios de hospedagens, servicos de alimentacdo, servicos de transporte, organizacdes
para o lazer, lojas de souvenires e uma gama de outras empresas correlatas. Mundia mente cerca de 98% das
empresas de turismo sdo de pequeno e médio porte, e geramente sdo gerenciadas pelos donos, existindo
dificuldades quanto ao uso e distribuicdo de ferramentas gerenciais e eletrdnicas, que estdo diretamente
ligadas ao porte da empresa, a falta de visdo estratégica por parte dos gerentes e ao custo dos canais de
distribuicdo eletronicos. No turismo, metade dos gastos refere-se a hotelaria, e entre 60 a 75% dos gastos
locais dos turistas estdo atrelados a despesas de alimentacdo e hospedagem, congtituindo-se a empresa
hoteleira um dos alicerces do turismo, um dos elementos principais que compdem o produto turistico. Com o
objetivo de propor um modelo de Gestéo Integrada dos Servigos turisticos — SIGESTur, tendo a hotelaria
como ponto central do processo de articulagdo entre os elementos que integram o sistema de turismo. A
presente pesquisa compreendeu num primeiro momento uma revisdo bibliografica aprofundada em
periédicos nacionais e internacionais relacionados a temética, bem como anais de eventos e banco de teses e
dissertacBes. Num segundo momento, para delinear 0 modelo proposto, fez-se uso de um estudo de caso no
Hotel Plaza S0 Rafael - Porto Alegre — RS, hotel este que possui um setor de relacionamento com o cliente
gue se configura como setor especializado de atendimento aos hdspedes. O referido hotel apresentou-se como
referencial para esta pesquisa, particularmente na gestéo integrada da informagdo. O processo de integracéo
com os demais componentes do sistema de servigos turisticos propiciam ao hotel posicionar-se de forma a
satisfazer as necessidades de seus hdspedes e apresentar vantagem competitiva frente a concorréncia. Desta
forma também fizeram parte deste estudo de caso trés empresas de cada segmento dos servigos turisticos
(aimentagdo, lazer, entretenimento e meios de transporte), empresas estas que fazem parte do cadastro do
setor de relacionamento do referido hotel e que possuem informalmente um maior relacionamento com o
setor, bem como dois representantes do hotel pesguisado, totalizando 14 entrevistados. Para a realizac8o das
entrevistas semi-estruturadas adotou-se um questionario como metodologia para a pesguisa empirica e
suporte para as entrevistas. Apés a realizacdo das entrevistas foram modelados os processos de Gestdo do
hotel Plaza S80 Rafael e de doze empresas parceiras, identificando as articulagdes existentes entre o hotel e
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0s demais servigos turisticos e por fim desenvolveu-se conceitualmente o modelo de gestdo integrada dos
servicos turisticos. Apds o desenvolvimento do modelo, o mesmo foi verificado quanto a pertinéncia,
aplicabilidade e viabilidade por trés especialistas renomados do setor de hotelaria brasileiro. Na concepcdo
do modelo SIGESTur aguns pontos sdo considerados primordiais para a implementacdo do sistema
integrado desde caracteristicas organizacionais, infra-estrutura tecnoldgica, gestdo da informacao, estratégias
Nos processos de servigos e a gestdo integrada dos servigos propriamente dita. Fatos estes que merecem uma
longa deliberagdo entre o hotel e seus parceiros turisticos na implementacdo do modelo, de forma a
proporcionar a inovagdo nos negécios por meio da combinagdo de esforcos e aprimoramento matuo e
continuo para assegurar a fidelidade dos hospedes. A vantagem competitiva sobre os concorrentes somente
sera alcangada quando todas as oportunidades possivels de aperfei coamento seréo al cancadas.

Palavras-chave: Gestdo Integrada, Servicos Turisticos, Hotelaria

1. Introducéo

A importancia do turismo é percebida ndo sO em nivel econdmico, mas também
socio-cultural, podendo contribuir na relacéo dos desequilibrios regionais em um pais e na
melhoria da distribuicdo de renda (SWABROOKE e HORNER, 2002; O’ CONNOR, 2001,
THEOBALD, 2001; SANCHO, 2001).

O movimento do turismo em 2000, segundo dados do WTTC, foi da ordem de US$
3,5 trilhdes, equivalentes a 11,7% do PIB mundial, e uma perspectiva de crescimento em
torno de 4,1% ao ano (MENDES FILHO e RAMOS, 2001). Em 2002, de acordo com
dados da WTO (2003), o turismo internacional teve em sua receita um crescimento de
0,3% em relagdo a 2001, com um total de US$ 474 bilhdes, que corresponde a US$ 1,3
bilhdes por dia ou a US$ 675 por turista. A chegada de turistas internacionais no mundo
em 2002 cresceu em torno de 2,7%, apos o declinio de 0,5% ocorrido em 2001. Constatou-
se que no ano de 2001 o fluxo de turistas na América diminuiu em 6,1% e na Europa em
4,7% em relacdo ao ano de 2000, porém no ano 2002 o turismo na Europa teve um
crescimento de 4,1% ao contrario da América, que ainda continua apresentando um
consideravel declinio de 4,4% em seu fluxo turistico (WTTC, 2002).

Entretanto o turismo mundia continua instavel, devido as ameagas de atentados
terroristas, particularmente ligadas aos conflitos no Oriente Médio e a instabilidade da
economia mundial. Todavia, estes fatos fizeram com que ocorresse um crescimento nas
viagens domesticas, para destinos familiares préximos de casa, sendo que o principal meio
de transporte utilizado para este tipo de viagem € o carro, 6nibus ou trem como alternativa
a0 de avido. Além disso, as viagens individuais estdo se tornando comuns, apresentando
maior crescimento no segmento de turismo atualmente, devido a maturidade e experiéncia

dos vigjantes.



O setor de turismo € composto por meios de hospedagens, servicos de alimentacéo,
servigos de transporte, organizacgOes para o lazer, |ojas de souvenires e uma gama de outras
empresas correlatas, com uma infinidade de variedades e diversificacdo de atividades
(THEOBALD, 2001).

2. Servigos Turisticos

O conjunto de produtos e servicos turisticos colocados a disposicdo em um
determinado destino para 0 consumo e o desfruto do turista € também conhecido como
oferta turistica, que esta diretamente relacionada a imagem geral do destino. E o conjunto
complexo e inter-relacionado dos elementos da oferta turistica faz parte do sistema
turistico. Em geral estas atividades se relacionam de forma dindmica. Um dos atuais
desafios concentra-se na integracdo do processo de gestdo dos servigos turisticos. Os meios
de hospedagem e os servigos de alimentacdo possuem caracteristicas comuns quanto a sua
concepcao conforme o tipo de estabel ecimento, a sua exploragdo, o tipo de produto e sua
comercializacdo, e também a aspectos como: costumes, estilo de vida, movimentos
demograficos e pela economia nacional e internacional. A empresa hoteleira pode se

colocar como elo de articulagéo entre os elementos que integram o sistema de turismo, pela

Sua atuagao estratégica no sistema (Figura 1).
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Figura 1: Representacdo do Sistema Integrado de Turismo
Fonte: Anjos (2004 p.21).

O produto turistico € um servico, e como tal, intangivel, ndo podendo ser

inspecionado ou experimentado antes da compra, dificultando a percepcdo do cliente




quanto a qualidade do servico ofertado. A diferenciacdo dos produtos e/ou servicos é uma
das formas gque as empresas vém utilizando para satisfazer seus clientes e atrair novos
negécios, aumentando a sua lucratividade (HAMEL, 2002; LORGE 1999). Para satisfazer
as necessidades dos clientes é necessario ter o foco no cliente, ouvir 0s seus interesses e as
suas opinides. Essas agdes sd0 cruciais para adequar 0s produtos e servigos aos anseios do
cliente, e para desenvolver inovagdes para o setor do turismo (STERN, 1997; HAMEL,
2002).

O crescimento das viagens independentes pelo setor de lazer vem exigindo que as
informagdes disponibilizadas sgjam precisas e atualizadas, para auxiliar na decisdo da
compra do servico, tanto antes da compra, quanto depois da chegada na destinacéo. Desta
forma, as informacdes sobre o0s destinos devem estar relacionadas diretamente aos estilos
dos vigjantes (OMT, 1998; O’ CONNOR, 2001; MENDES e TOLEDO, 2001).

Para as organizages prestadoras de servicos turisticos é de extrema importancia
compreender as expectativas e necessidades dos turistas. Cada vez mais especificidades
estdo sendo exigidas pelos clientes que estédo buscando novas experiéncias e reduzindo a
utilizacdo dos pacotes padronizados. A gestdo da informagdo vem ao encontro destes
anseios de maneira direta, aumentando as operagdes dos hotéis, através de um contato
direto com o cliente (LAUDON e LAUDON, 1999; MENDES FILHO e RAMOS, 2001).

A fronteira entre bens e servicos segundo Mckenna (1997) esta sumindo, pois tanto
empresas manufatureiras como de servigos estdo preocupadas com a fidelizagéo do cliente,
ou sgja, com a manutencgéo de relagdes com o cliente, passando assim a combinar a entrega
de bens com servicgos facilitadores ou vice versa.

Cabe as organizagbes turisticas anadlisarem que processos geram maior
lucratividade, articulando agOes que visem vantagens competitivas. Muitas vezes, as
condi¢cdes favoraveis ao crescimento do volume de oportunidades encontram-se nos
clientes ja existentes. Desta forma, é necessario ater-se ao cliente, criando mecanismos
para pressupor as suas necessidades (SLYWOTZKY, 1999; LORGE, 1999, GERTZ, 1999;
ROGERS, 1998).

As mudangas pelas quais passam as organizagdes do setor hoteleiro, fazem com que
este setor ja reconheca a importancia da reestruturagéo de Sseus processos e a inovacéo da
gestdo estratégica da informacdo. As grandes redes hoteleiras vem disponibilizando
recursos financeiros para desenvolver e aperfeicoar sistemas de informagédo (O’ CONNOR,



2001). As pequenas organizages prestadoras de servicos turisticos precisam se concentrar

na cooperacdo, na busca pela competitividade e lucratividade individual.

3. Gestao Integrada

O conceito de gestdo integrada surgiu no setor produtivo, com o termo em inglés
SCM - Supply Chain Management (gerenciamento da cadeia de producéo), caracterizado
por uma nova forma de gestéo de toda a cadeia produtiva (BALLOU, 2001).

Na definicdo da logistica por sua vez, do Council of Logistics Management citado
por Ballou (2001), € o processo de plangamento, implementacdo e controle do fluxo
eficiente e economicamente eficaz de matérias-primas, estoque em processo, produtos
acabados e informacOes relativas desde o ponto de origem até o de consumo, com o
propésito de atender as exigéncias dos clientes. Este conceito substitui outras definicdes
anteriores, em fungdo da progressiva evolucdo dessa ciéncia e a inclusdo da nocdo de
cadeia de suprimento, daqual alogistica passa a ser um componente.

Segundo Scavarda e Hamacher (2001, p.202), a cadeia de suprimentos “é uma rede
gue engloba todas as empresas que participam das etapas de formacéo e comercializacdo
de determinado produto ou servigo, que sera entregue a um cliente final”.

A cadeia de suprimentos € classifica por Slack (1993), em trés niveis, a rede
interna, a rede imediata e a rede total. A rede interna € composta pelos fluxos de
informagdes e matérias entre 0s setores e componentes diretamente relacionados com as
operacOes internas da empresa. A rede imediata é formada pelos fornecedores e clientes
imediatos da empresa, e por Ultimo a rede total, que compreende todas as redes imediatas
da areaindustrial ou de servicos.

De acordo com Pires (1998), a gestédo da cadeia de suprimentos € um conceito
recente no campo da administracdo de materiais, sobretudo abrangente e estratégico, pois
possibilita a gestéo integrada de toda a cadeia produtiva.

Por outro lado, Poirier e Reiter (1997, p. 19) acreditam que a forma mais moderna e
eficaz para uma organizacao conduzir seus produtos e servicos é através de uma cadeia de
abastecimento, que € definida pelos autores por um “[..] um sistema pelo qual as

organizacOes entregam seus produtos e Servigos a seus clientes’. Este sistema se apresenta



em forma de redes interligadas, cada uma com seus significados e componentes, com o
objetivo de melhorar o processo pelo qual as organizagbes realizam suas entregas e
Servigos.

Na visdo de Imam (2000) a otimizacdo dessa cadeia torna-se cada vez mas
importante, principalmente por motivo das inovagdes no ambiente de negdcios, como por
exemplo aexpansdo do business to business na Internet. Com isso, as empresas brasileiras
enfrentam alguns desafios e oportunidades, tais como: incentivar mecanismos de logistica
integrada (intermodal) e focar 0 modelo de gestdo na reducéo de estoque e melhorar a
comunicagdo em todos os el os da cadeia de suprimentos.

A adequacdo desses pontos fortalece a participacdo mutua entre todos os
participantes da cadeia, desenvolve o compartilhamento das informacGes especificas,
aumentando o elo entre empresas incorporando qualidade aos produtos e servigos e
apresentando melhores maneiras de servir aos mercados.

Com uma visdo mais moderna do que a de comercializacdo, Shank e Govindaragam
(1988) e Porter (1989), sugerem que a criacdo de uma cadeia de valores € a forma mais
significativa de explorar vantagens competitivas, por que ta modelo engloba
gerenciamento do fluxo de produtos e informacfes e, também o gerenciamento das
relacdes internas e externas das organizagfes. A andlise de uma cadeia de valores
incorpora todas as atividades projetadas e coordenadas, organizadas de forma a atender as
expectativas dos clientes e, a0 mesmo tempo, proporcionar vantagens competitivas a
empresa.

Ressalta-se que o processo de cadeia de valores € meio ideal paraidentificar pontos
fortes e fracos da organizacdo e comparalos com as oportunidades e ameacas
apresentadas no ambiente externo, pois, trata-se da analise de quatro areas fundamentais:
as ligagdes com os clientes e fornecedores, os processos dentro do ambiente interno da
organizacdo e, 0 gerenciamento das relacdes internas e externas quanto ao fluxo de
produtos e de informacéo.

Portanto, empresas que buscam sucesso sustentavel no ambiente competitivo atual,
devem observar com grande atencéo a ponta de rede de suprimentos (o cliente final). A
procura incessante por sua satisfacdo e fidelidade € recompensada pela confiabilidade e
fortalecimento dos elos da cadeia. Apesar de parecer 6bvio para muitos, na realidade, esse

aspecto se perde quando as crises aparecem.



Estruturalmente a cadeia de valores de uma empresa € composta por atividades
estratégicas que sao exercidas por componentes funcionais do sistema. Estratégia € aforma
gue a empresa define seus negocios e relacdes que realmente importam nos dias de hoje
através de agdes de conhecimento e relacionamento com as competéncias das empresas e
seus clientes e sua funcdo no processo € a de avaliar as competéncias essenciais de uma
companhia e seu gjustamento na criagdo de valor (NORMAN e RAMIRES, 1993).

Outra abordagem é a cadeia de valor, uma visdo mais moderna que inclui uma
gama de conhecimentos, onde as correntes ndo ocorram em seqiéncia, mas em
constelagdes; a funcdo dos negoécios é envolver os clientes na criagdo de valores, tirando
vantagem dos conhecimentos, especialidades e habilidades de cada membro do sistema de
criacdo de valor (NORMAN e RAMIRES, 1993).

Os acordos entre fornecedores e compradores, fabricantes e distribuidores, e
distribuidores e vargjistas em uma rede tém sido até agora mais competitivos do que
cooperativos, levando o consumidor a escolher uma rede no lugar de uma outra
concorrente.

Para os autores Bovet e Martha (2001, p. 02), a “rede de valor é um modelo de
negocios que utiliza os conceitos da cadeia de suprimento digital para obter a maior
satisfacdio do cliente e a lucratividade da empresa. E um sistema répido e flexivel, alinhado
e conduzido pel os mecanismos de escolha dos novos clientes’.

Porém, o funcionamento de uma rede de valor depende da existéncia de parcerias
din@micas e da inter-relacdo entre seus componentes, vai dém do simples fornecimento,
trata-se da criacéo de valor.

Enfim, empresas que querem sobreviver devem perseguir todo meio possivel de
melhoria de seus processos e buscar o aperfeicoamento benéfico para qualidade,
produtividade, custo e satisfacdo do cliente, pois o cliente adotou novos habitos de compra
gue exigem que os fornecedores, fabricantes, distribuidores e vargjistas trabalhem mais
unidos em trazer um valor adiciona a prética de consumo, particularmente em relacéo a

selecdo, inovagdo e atendimento.

4. Modelo de Gestao Integrada dos Servigos Turisticos — SIGESTur
4.1. Metodologia
Para o levantamento das informacBes que contribuiram para a elaboracdo do

modelo integrado de gestdo dos servigos turisticos, fez-se uso da abordagem de pesguisa

gualitativa baseada em Miles e Huberman (1994), do tipo interpretativa, que permitiu a



compreensdo do processo de relacionamento. Assim, nesse estudo foram consideradas as
interpretacbes que diferentes autores tém do processo. Essas interpretacoes foram
analisadas a fim de buscar embasamentos tedricos que permitem elucidar o fenbmeno,
caracterizando o que Mintzberg (1992) denomina de creative leap quando o pesquisador
rompe com o esperado para expor algum fato inovador.

Abordagem qualitativa para Godoy (1995), permite que o fendmeno possa ser
melhor compreendido no contexto em gque acontece e do qual faz parte. Sendo analisada de
forma agregada, a abordagem qualitativa permite ao pesquisador a capacidade de
“captar” o fendmeno a ser estudado a partir da perspectiva das pessoas nele envolvidas, ao
mesmo tempo em gue pondera os pontos de vista rel evantes.

Esta pesquisa fez uso, também de um estudo de caso baseado em Yin (2001),
através de um protocolo, que orientou o0 pesguisador no desenvolvimento do trabalho. O
estudo de caso justificou-se na medida que permitiu investigar uma situacdo em tempo
real.

Salienta-se que foi indispensavel utilizar uma abordagem quantitativa devido ao uso
de questionérios que foram utilizados no momento da entrevista com as empresas de
sérvios de alimentacdo, lazer, entretenimento e de apoio, que fazem parte do processo de
articulacdo do hotel com o segmento turistico, adotada nesta pesquisa como parte do
estudo de caso.

O estudo de caso foi desenvolvido no Hotel Plaza S50 Rafael, localizado na cidade
de Porto Alegre — RS. O referido hotel apresentou-se como referencia para esta pesquisa,
particularmente na gestdo integrada da informacdo. O processo de integracdo com 0s
demais componentes do sistema de servigos turisticos propiciou ao hotel posicionar-se de
forma a satisfazer as necessidades de seus héspedes e apresentar uma vantagem
competitiva frente a concorréncia.

Para fazer parte deste estudo foram selecionadas trés (03) empresas de cada
segmento dos servicos turisticos (alimentacdo, lazer, entretenimento e meios de
transporte). A amostra caracteriza-se pelas empresas que possuem informamente maior
relacionamento com o hotel pesquisado, bem como dois representantes do hotel,
perfazendo 13 Gerentes e 01 Diretor. Os dados coletados foram obtidos através de
entrevistas semi-estruturadas, que abordaram o0s seguintes constructos: caracterizacéo das
organizagOes, infra-estrutura tecnolégica, gestdo da informagdo, estratégias de inovacéo
dos processos de servigos e a gestdo integrada. Segundo Cooper e Schindler (2003, p. 53)



“construimos constructos ao combinar 0s conceitos mais simples, especialmente quando a
idéia ou imagem gue pretendemos transmitir ndo esta diretamente sujeita a observacdo”.
A aplicacdo do questionario possibilitou ao pesquisador estabelecer o cenario das
empresas de servigos turisticos, no tocante ao processo integrado de gestdo dos servicos.
Posteriormente foram modelados 0s processos de gestdo dos servicos turisticos
tendo o hotel como centro do processo. Apos a concepcdo do modelo, o mesmo foi
verificado quanto a pertinéncia, aplicabilidade e viabilidade por trés especidistas

renomados do setor de hotelaria brasileiro.

4.2. Modelo

Num primeiro momento, para um melhor entendimento do modelo é necessario
apresentar conceitualmente a terminologia gestdo integrada dos servicos turisticos. Para
ANJOS (2004, p. 173) gestdo integrada dos servigos turisticos &,

Gerenciar de forma integrada na hotelaria as informacfes relativas aos
hospedes/clientes visando a articulagdo do hotel com os demais servicos
turisticos, satisfazendo as expectativas e necessidades dos héspedes/clientes e
propiciando vantagem competitiva as organizagdes envolvidas.

Para possibilitar a articulagdo do hotel com o0s servigos turisticos € necessario
gerenciar de forma integrada toda a cadeia produtiva. Os principais pontos a serem
gerenciados (Figura 02) sdo: a empresa méde — considerado o Hotel (H); o cliente —
Turista/Cliente (T); o processo — relacionamento com os clientes (RC) e os parceiros —
Servicos Turisticos (ST).

A empresamae (Hotel- H) propicia a integracdo na cadeia de valor envolvendo os
hospedes/clientes e os parceiros. Controla os pontos de contato, acessando as informagdes
sobre o hospede/cliente, alimentando e criando relacionamentos e obtendo a sua satisfacéo
por meio de servicos turisticos integrados. Da mesma forma, gerencia os servicos turisticos
para garantir rapidez e interacdo cliente/parceiros (figura 02).

Esta integracéo visa configurar estrategicamente toda a cadeia, integrando melhor
as suas atividades e desenvolvendo rapidos canais de comunicagdo entre oS Servicos
turisticos e os héspedes/cliente.

Para a implementacdo e desenvolvimento do Modelo de Gestdo Integrada dos Servicos

Turisticos — SIGESTUR s80 necessdrias algumas delineagbes quanto & caracteristicas



organizacionais, infra-estrutura tecnoldgica; gestdo da informacdo; estratégias —
processos de servicos e gestao integrada dos servicos (ANJOS, 2004).

a) Caracteristicas Organizacionais

Um dos principais pontos do modelo proposto SIGESTUR  se caracteriza inicialmente
na forma em que as organizagbes envolvidas se preocupam com a  “imagem
organizacional”. Ta imagem deve ser percebida pelo cliente através da confianga,
lealdade, inovacdo e diferenciagdo nos servicos prestados. A imagem da organizagdo esta
estreitamente relacionada com seus objetivos/metas, onde ndo perfaz somente a delineacéo
da missdo e 0s objetivos organizacionais, mas € essencia que, todos em seus diversos
niveis, sgja estratégico, tatico e operacional compartilhem no plangjamento/execucdo das
acOes para alcancar estes objetivos. De forma que os lideres da organizagdo devem estar
comprometidos com as estratégias, participando tanto no plangjamento e execugdo quanto
no feedback constante dos resultados alcangados, ou sgja, retroalimentando os processos
continuamente e orientado para uma cultura organizacional de melhorias continuas

voltadas para o cliente.

Figura 02: Modelo Gestéo Integrada dos Servicos Turisticos— SIGESTUR
Fonte: Anjos (2004 p.174).

No momento da escolha/selecdo dos parceiros/servicos turisticos, € necessario identificar
nestes parceiros as mesmas caracteristicas da empresa mae (Hotel), uma vez que em nivel
gerencia as acOes objetivardo satisfazer/fidelizar os hospedes. Desta forma o hotel
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necessita de parceiros com os objetivos semelhantes que resultardo em processos internos
Infra-estrutura Tecnol 6gica.

Para a integracdo do modelo SIGESTUR é necess&rio que as infra-estruturas
tecnol égicas estejam integradas entre os parceiros. As atividades dos processos internos
devem agilizar os processos operacionais e as informagdes na organizagdo de forma a
abranger e integrar 0s servicos com acesso amplo a todos 0s niveis na organizacao.
Constantemente é necessario plangjar as estratégias tecnologicas, visando sempre
atender/acompanhar as tendéncias do mercado e a percepcdo das necessidades dos
hospedes.

A tecnologia digital estabelecera o fluxo de novas informagtes que excedem as
fases da entrega do servico, atuando na velocidade necesséria para satisfazer as exigéncias
dos hospedes.

O sistema do fluxo de informagdes e sua utilizagdo inteligente se encontram no
coracéo do SIGESTUR. Os caminhos das informacdes unem e coordenam as atividades
internas na hotelaria com os héspedes e demais servicos turisticos, possibilitando uma
rapida tomada de decisdes e um modelo de negdcios competitivamente diferenciado.

O potencia dos recursos humanos e a tecnologia digital que, como um alicerce,
suportardo aintegracéo de todas as informacdes do modelo.

a. Gestdo dalnformacdo

As organizagOes devem identificar constantemente as necessidades dos
clientes/hospedes que se constituem em informagdes valiosas, que podem contribuir no
desenvolvimento de novos produtos ou servicos. Cabe, contudo, salientar a necessidade de
produzir através dos dados gerados, informacdes preciosas internamente, €,
concomitantemente, observar as tendéncias de mercado. Este processo deve ser
estimulado pelo nivel estratégico a toda organizacdo, nos processos e nos procedimentos
empresariais, de forma que também a gestdo da informacdo faca parte da cultura
organizacional.

b) Inovagdo dos Processos de Servicos

A inovagdo constante dos processos de servicos visando o atendimento das
necessidades dos clientes, configurando-se continuamente num diferencial frente a
concorréncia, a qualidade nos servicos e produto ofertados, desde que percebido pelo
cliente é um diferencial de vantagem competitiva e permite que continuamente se ofereca
algo inovador. Este fato produz uma vantagem em relacdo a concorréncia, criando



condic¢des para que se ofereca produtos e servicos superiores. Por conseguinte, as empresas
devem amegar o aprimoramento constante, que passa pela valorizagdo das aptiddes dos
seus funcion&rios no momento da contratacdo, e constante motivacdo ao longo de sua
carreira, pois sem habilidade e conhecimento do negdécio, a organizagdo ndo podera inovar
constantemente.

A importancia da inovacdo na prestacdo de servigcos esta relacionada diretamente a
necessidade dos clientes, a concorréncia e as tendéncias de mercado. Para inovar deve-se
mapear 0s principais grupos de clientes, de forma que o tratamento destinado aos
diferentes grupos deve ser semelhante, mas buscando, contudo a personalizacdo dos
servicos/produtos.

c) Gestdo Integrada dos Servicos.

O SIGESTUR é uma rede de parcerias dinamica onde o hotel gerencia integradamente
os clientes e os demais servicos turisticos, proporcionando a inovagéo nos negdcios por
meio da combinacdo de recursos em uma ambiente concentrada no aprimoramento mutuo e
continuo para assegurar a fidelidade dos hospedes. O hotel deve mapear a principais
necessidades dos seus clientes e refletir essa descoberta na articulagdo com o0s
parceiros/servicos turisticos através de um fluxo de informagdes. Neste momento o hotel,
deve avaliar as possibilidades reais de parcerias nos servicos turisticos, de modo que o
SIGESTUR tenha valor e aplicacdo total para os hospedes. Este sistema € marcado pelo
relacionamento de confianga por meio do qual as informagdes valiosas séo compartilhadas
para que as melhores solugbes sejam encontradas.

No momento da implementacdo de um sistemaintegrado € necessario internamente
gue o hotel em cooperagdo com todos 0s setores criem estratégias e agdes hecessarias para
alcancar os objetivos, de forma que se consigam extrair dos recursos humanos a mais ata
qualidade, criando um plano de cooperacdo voltado a melhoria dos processos.
Externamente o elo de ligagdo do hotel com os servicos turisticos deve se voltar ao ponto
principal que € a satisfacdo do Hospede. O plangjamento dos processos no sistema tera
como base as necessidades dos hospedes e 0 auxilio dos hospedes sera de vital importancia
para esta base de informagfes que permitird o sucesso do sistema.

Os aspectos considerados decisivos internamente, neste tipo de integracdo estdo
relacionados ao perfil dos profissionais e a cultura de recursos humanos implementada nas

organizacOes tanto no hotel quanto nos parceiros/servicos turisticos, e externamente as



questdes relacionadas com o perfil do hospede, perfil dos servicos turisticos e a cultura
local sdo fatores cruciais.
5 Consideracdes Finais

Num mercado competitivo, clientes exigentes quanto a qualidade e uma gama de
servicos diversificados exigem das organizagdes de servicos turisticos uma inovacgéo
constante. Esta inovagao caracteriza-se por um permanente aprimoramento de forma que o
servico sgja personalizado e percebido como diferencial de mercado para o seu segmento
quer sgja de lazer ou de negdcios ou para ambos.

Para enfrentar os desafios e oportunidades as organizagGes precisam posicionar-se
de forma competitiva, obtendo vantagem frente a concorréncia. Esta vantagem
competitivainicia-se pela administracdo das relagbes internas e externas das organizagoes,
intensificando os pontos fortes com os clientes e fornecedores quanto ao fluxo de
informagdes para a geragdo dos servicos gque satisfagcam as necessidades e expectativas dos
clientes constantemente. O fortalecimento dos pontos fortes implica na parceria com 0s
demais servicos turisticos, se configurando num €elo de ligacdo com os parceiros, para
incorporar qualidade e inovagao aos servigos e produtos of ertados.

Para 0 pleno éxito da gestdo integrada dos servigos turisticos, as empresas
hoteleiras e os demais servicos precisam focar no seu cliente de forma a procurar
constantemente satisfazer sua necessidades e através da fidelizacdo estes esforcos
resultardo num intenso processo de troca de informagdes, intensificando a integragdo dos
servicos turisticos nalocalidade.

A construcéo do processo de gestdo integrada tem como foco principal o cliente.
Neste processo 0 hotel e os demais servicos turisticos estardo interligados com o objetivo
de melhorar os processos de servigos, inovando em seu ambiente de negdcios. Os
principais desafios estdo centrados no tempo de resposta aos servicos disponibilizados e
na melhoria da comunicag&o nos €los de todos 0s processos.

A adaptacdo deste desafio permitird a participacdo integrada de todos o0s servigos
turisticos, no compartilhamento das informagdes e na qualidade dos servigos, oferecendo
maneiras distintas de servir o seu publico alvo.
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