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Why Worry
There should be laughter after the pain
There should be sunshine after the rain
These things have always been the same
So why worry now
(DIRE STRAITS, Why Worry)



RESUMO

O objetivo geral do trabalho € estudar as formastitiegacdo da tecnologia digital no
relacionamento com consumidores pelas empresasurdggnd e de hospitalidade.
Especificamente, objetiva caracterizar os recutsasologicos digitais utilizados pelas
empresas no relacionamento com os clientes, coas€pfrticular sobreveeb?2.0, oe-
commercee a telefonia moével. O trabalho apresenta um eatéal tedrico composto
por autores nas areas de turismo e de hospitalidadeketing de servicos,
comportamento do consumidor e de tecnologia digitahtempla o desenvolvimento
de uma pesquisa empirica, com base no método deoede caso, sobre a empresa
TabletHotéis. O estudo de caso foi elaborado pdo me entrevista com o principal
gestor da empresa selecionada no Brasil, além dhseande documentos e dados
secundarios sobre a empresa e observacéo partecipanabletHotéis foi escolhida por
ser uma empresa de servicos baseada na intereatfitiga ferramentas daeb2.0 no
relacionamento com o publico consumidor. Verifiseugue o uso da tecnologia digital
tem contribuido para aprimorar as formas pelassgaai empresas de turismo e de
hospitalidade gerenciam o relacionamento com sensumidores.

Palavras-chave: Hospitalidade. Turismo. TecnoloDigital. Relacionamento com
Consumidores.



ABSTRACT

The general aim of this paper is to study the wayshich digital technology is used in
consumer relationship by tourism and hospitalitynpanies. More specifically, this
paper aims to describe the digital technologicabueces used by companies in the
relationship with clients, with particular focus tre web 2.0, e-commerce and mobile
telecommunications. This paper presents a theatetterential composed by authors
in the fields of tourism and hospitality, serviceanketing, consumer behavior and
digital technology. This paper also looks at thgeli@ment of an empirical research,
based on a case study on TabletHotéis. The cadg wias based on an interview with
the main manager of the chosen company in Brazilvelt as on the analysis of
secondary data and documents on the company anicigstive observation.
TabletHotéis was chosen since it is an internetdagrvice company that uses web 2.0
tools in the relationship with consumers. It wagifiedl that the use of digital
technology has contributed to improve the ways imictv tourism and hospitality
companies manage the relationship with their corsam

Keywords: Hospitality. Tourism. Digital Technolodgyelationship with Consumer.
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INTRODUCAO

Sabe-se de longa data que as estratégias de nala@ato sdo importantes para
influenciar as decisdes de compra, promover afagdis, retencao e fidelizacdo dos
consumidores, considerados nesse trabalho, confamedefinicAo de Kotler e
Armstrong (2007, p.111), como “[...] os individuos familias que compram bens e
servigos para consumo pessoal [...]".

Diante do uso progressivo das tecnologias digip@k®s consumidores, tais
estratégias tém sido adaptadas pelas empresaseppdanincorporacéo de ferramentas
tecnoldgicas, as quais vém influenciando o procelsalecisdo de compra. Como
exemplo deste tipo de influéncia, nota-se altemg@eprocesso de busca de informacao
sobre os servicos, a forma de pagamento de cantasliacdo de qualidade, os canais
de comunicacao, reclamacdes apis a compra, eritos asgpectos.

O objetivo geral deste trabalho é estudar as fomheastilizacdo da tecnologia
digital no relacionamento com consumidores em mwise em hospitalidade.
Especificamente, objetiva caracterizar os recutsasologicos digitais utilizados pelas
empresas no relacionamento com o consumidor, cémseparticular sobrewaeb 2.0,

0 e-commercee a telefonia movel. Outros objetivos especifis@s: analisar como a
tecnologia digital € capaz de interferir sobre ocpsso decisério de escolha dos
consumidores em turismo e em hospitalidade; inyastas formas de utilizacdo da
tecnologia digital por empresas visando influenasrdecisdes de compra de servigos
em turismo e em hospitalidade.

Para efeito dessa pesquisa, conceitua-se turismacardo com Goldner et al
(2002, p. 23) “[...] como a soma de fenbmenos acfes originados da interacdo de
turistas, empresas, governos locais e comunidani@sids, no processo de atrair e
receber turistas e outros visitantes [...]". E,foome Beni (2001), os turistas podem ser
definidos como:

visitantes temporarios que permanecam pelo mends @ quatro
horas no pais visitado, cuja finalidade de viagenepser classificada
sob um dos seguintes tépicos: lazer (recreacdasfésaide, estudo,
religido, esporte), negécios, familia, missdes sfarencias Beni,
2001, p. 35)



Ainda delineando a conceituacdo do trabalho, eetsedpor hospitalidade o
definido por Camargo (2004) como “[..] o ato humarexercido em contexto
domeéstico, publico e profissional, de recepciohaspedar, alimentar e entreter pessoas
temporariamente deslocadas de seu habitat natuyal |

O problema deste trabalho é verificar como uma esgprestadora de servicos,
em turismo e em hospitalidade utiliza a tecnolatigatal no relacionamento com seus
consumidores?

As hipodteses do trabalho séo: 1. As empresas att@ando as ferramentas da
tecnologia digital para influenciar mudancas no portamento de compra dos servigos
pelos consumidores; 2. As ferramentas da tecnoliigital, caracterizadas conveeb
2.0, estdo sendo priorizadas pelas empresas para acioreimento com o0s
consumidores.

A motivacdo para o desenvolvimento desta pesquesa-ge a observacdo do
crescimento do uso da tecnologia digital em turigmen hospitalidade, e do interesse
das empresas em compreender as formas de utilieagédoeneficios desta tecnologia.
Questdes cruciais referentes a mudanca de paradigmmaormas de prestacdo de
servico tém sido identificadas pelas empresas,uimbb novos padroes de
relacionamento com os consumidores. Optou-se pealizacdo de uma pesquisa em
carater exploratério, e pelo método de pesquisditaiza de estudo de caso,
combinada com uma observacéao participante.

Segundo Yin (2005), o processo de estudo de cage sliante da necessidade
identificada da compreensdo de fenbmenos socidistibos, porém com a devida
preservacdo de significados e caracteristicasatosef e acontecimentos do plano real

existente. O autor ainda assinala:

A esséncia de um estudo de caso, a principal tered@&m todos os
tipos de estudos de casos, € que ela tenta estlan@a_decisdou
um conjunto de _decisGes motivo pelo qual foram tomadas, como
foram implementadas e com quais resultados. (YO952p. 31, grifo
do autor).

Para tanto, conforme Yin (2005, p. 85) “[...] o foaplo € uma das taticas
principais para aumentar a confiabilidade da pesgde estudo de caso e destina-se a
orientar o pesquisador ao realizar a coleta desdadmartir de um estudo de caso Unico

L.



De acordo com Yin (2005) o protocolo deve apresentaa visdo geral do
projeto do estudo de caso, os procedimentos degaasmuestdes do estudo de caso e
0 guia para a elaboragdo do relatorio de estudeade. Assim, o instrumento de
pesquisa desenvolvido foi composto das variavesniedas nos capitulos um e dois,
que permitiram proporcionar com embasamento quesié&erem mais aprofundadas
nas entrevistas de pesquisa de campo.

Para esse estudo de caso, escolheu-se a Tablstbeke$s motivos: por ser uma
empresa inovadora na area de hospitalidade, nafordee-commercepor centrar sua
inovacdo exatamente no relacionamento e tecnoldigidgal com o consumidor. O
estudo de caso ilustra as formas de utilizacdedw®togia digital pela empresa visando
influenciar as decisbes de escolha de servicos wimsmo e em hospitalidade.
Especificamente, foram investigadas as estratégiascommercea utilizacdo da rede
social Facebooke do microblogTwitter, e eventuais aplicativos para telefonia movel
celular, para o relacionamento com os consumiddeeservicos de hotelaria de luxo e
boutique.

Para a conducéo do estudo de caso o procedimeeng® compreendeu uma
entrevista presencial, individual e na sede da rlgopmpresa em Sao Paulo,
considerando a disponibilidade do entrevistado,fque principal gestor da empresa no
Brasil, com base em roteiro estruturado de pesquisa

O autor, em relacédo aos resultados obtidos contud@sle caso unico, reforca
que apesar de ndo poderem ser generalizados gdicae®s estratégias das empresas,
tais recursos serdo Uteis para levantar evidésolse como o uso da tecnologia tem
contribuido para aprimorar as formas pelas quais eagresas gerenciam o0
relacionamento com seus clientes no turismo e spitatidade.

Pesquisas exploratorias permitem também o recursiramentos diferentes na
investigacdo. Julgou-se, assim, importante, quebasrvacdes aqui exaradas fossem
respaldadas por algum tipo de observacao sobrpaiércia de utilizagdo dos servigos
da empresa, o que pode ser chamado de observag#@ipaate. (Dencker, 2001, p.
145). Assim sendo, esta pesquisa ainda traz oka#ss dessa experiéncia de utilizacao
dos servicos de informacéo, reserva de hotel, pagtne relacionamento da empresa
TabletHotéis com seus clientes.

Conforme Dencker (1998, p.129) “[...] os estudopl@atorios compreendem,
além do levantamento das fontes secundarias, alcesta casos selecionados e a

observacao informal [...]".



Portanto, a pesquisa contemplou a revisdo biblimgraque abrangeu,
principalmente, os tema¥/eb 2.0, Processo Decisério de Compra, Estratégias de
Relacionamento com Consumidor, Tecnologia Digifalfismo e Hospitalidade. Os
principais autores contemplados no referenciaidedoram: Camargo (2000), Cooper
(2004), Beni (2001), Powers e Barrows (2004), Goslet al (2002) Walker (2004),
Holloway (2004), Fitzsimmons e Fitzsimmons (200B9yvelock (2005), Gronroos
(2009), Mittal e Newmann (2001), Schiffman e Karf2R00), Mowen e Minor (2003),
Hepburn (2006), Moser (2008) e Cole (2009).

A pesquisa compreendeu o levantamento de dadosdsgms, uma pesquisa de
campo de carater qualitativo, por meio de entrawestruturada com o principal gestor
de uma empresa e observacéo participante.

A estrutura do trabalho esta subdividida em trgsitals. O capitulo um é
dedicado ao estudo da tecnologia digital e das isflaéncias sobre o comportamento
de compra dos consumidores em turismo e em hadptial. Apresenta uma breve
caracterizacdo daeb 2.0 com descrigdo das ferramentas que essa nadaenternet
proporciona aos consumidores, na area de estudmngd o comportamento do
consumidor no processo decisério de compra, camrside as possiveis alteracdes e
influéncias sofridas até o momento de deciséo.fi@atapitulo aprofunda o processo
decisério do consumidor na area de turismo e dpitatidade em um ambiente virtual,
podendo assim verificar as alteracdes de compontantkante as novas tecnologias e
web2.0.

O capitulo dois aborda o uso da tecnologia digfalas empresas, no
relacionamento com consumidor de servicos em torisram hospitalidade. Destaca as
estratégias de relacionamento com consumidor basewdinternet, o desenvolvimento
do e-commercenessa area, e identifica agcbes das empresas sgetre segmento de
mercado de tecnologia movel.

O terceiro capitulo compreende o estudo de caso gaesm TabletHotéis, para
verificacdo das praticas de uma empresa que, atcoustituir um negdécio virtual,
aplica as novas tecnologias deb 2.0. O estudo de caso contribuiu para a melhor
compreensao sobre as formas de utilizacdo da tegaotigital no marketing de
servicos em turismo e em hospitalidade, evidencacomo a empresa atua para
influenciar o processo decisério de compra dos woidores de hotéis de luxo e
boutique O capitulo apresenta os procedimentos para @aeab do estudo de caso,

incluindo o protocolo elaborado para o estudo d® @ 0s resultados obtidos com a



entrevista. Conta ainda com a descricdo da observaayrticipante desenvolvida sobre a
empresa foco do estudo de caso.
Ao final sdo apresentadas as consideracoes gasdigjitacoes da pesquisa e as

recomendacdes para estudos posteriores.



1 TECNOLOGIA DIGITAL E COMPORTAMENTO DE COMPRA EM
TURISMO E EM HOSPITALIDADE

Neste capitulo estuda-se a influéncia da tecnoldgjgal no comportamento
dos consumidores de servicos em turismo e em latidaiie, particularmente quanto a

utilizacdo dos recursos @a&b2.0 no processo de decisdo de compra.

1.1Breve caracterizacéo daveb?2.0

A web 2.0, de modo geral, representa um conjunto dersesuda tecnologia
digital que € interpretado como uma evolucdo dermet tradicional. Por ser recente,
considera-se oportuno descrever tais recursos e amnmesmos deverdo evoluir
futuramente.

Hepburn (2006, p.3) afirma que “[...] a internetflrmatada a fim de tornar-se
um espaco universal de informacdo no qual qualgodividuo possa contribuir.
Estamos vivenciando o real comeco dessa revolu€ialitor ainda reforca que se trata
de uma atitude acima de tudo, ndo somente uma logtmo por possibilitar o
envolvimento dos usuarios e a construcdo de coradegleais, gerando oportunidades
de negdciosn-line para as empresas no setor de turismo e de hadguital

O autor acrescenta que, no processo decisorio dgraodos servicos de
hospitalidade, os consumidores tinham uma opc¢admudea limitada até os dias atuais,
tanto para escolha do destino, como para progragasteiros. A busca e 0
levantamento de informacgOes para a avaliagdo denativas, e posterior tomada de
decisédo, dispunham de fontes escassas de dadasmsOnudor, ao longo do processo
decisério e de definicAo de escolha, baseava-secipgimente em reportagens
jornalisticas e midias tradicionais como fontesilaugs de reflexdo para a tomada de
decisdo, além de influenciadores préximos por nugocomunicacdo boca a boca,
porém limitados a colegas e familiares de um adrpoéviamente conhecido.

Cole (2009) descreve e destacaeb 2.0 como a segunda geracao de servicos
ofertados pela internet, que ganhou uma populaidadssiva por permitir que
individuos possam compartilhar informacdes de foomdine. O autor faz a distingédo
entre as formas de comunicacdo por meiavdhtradicional, denominadaeb 1.0, e
pelas suas modalidades evoluidas, caracterizadas web 2.0 eweb 3.0 conforme o

quadro a seguir:



Quadro 1: Comunicacao m&ebl1.0; 2.0 e 3.0

Era da web Forma de comunicacao
web1.0 Comunicacgédo direte: comunicagdo da empresa com O
consumidor por um canal de comunicac¢ao formal
web2.0 Comunidade: relacionamento com consumidor
transformado em uma conversa interativa
web3.0 Envolvimento: consumidores terdo o sentimento |de
autenticidade e uma conexao relevante com as easpres

Fonte: Cole, R e Robinson, M. 2009 HITEC Conferedégonivel em http://prezi.com/qct23Ipz19yw/

A forma de comunicacao, portanto, conforme o aevofuiu da forma direta na
era daweb 1.0 em que a empresa estabelecia um canal foenebmunicacdo com o
consumidor, para o atualweb 2.0, com a comunicacao por meio de comunidades e o
relacionamento com o consumidor tornou-se um duaiogerativo. O autor ainda prevé
que a proxima era da comunicacawed 3.0, sera a da comunicacao por envolvimento,
na qual os consumidores terdo a sensacao de aiftedé e deverdo estabelecer
contatos relevantes com as empresas.

A web 2.0 possibilitou ao consumidor uma ampliacédo derrsdtivas de fontes
de informacéao, auxiliando a tomada de decisdo da ralividuo, conforme destacado
pelo autor. O consumidor passa a ter dominio era@lentle como e onde passara a
buscar essa informacéo, seja por buschlaigs especializados oblogs de individuos
comuns;podcastsredes sociais etc. O consumidor tem a opcéo derpgmmpartilhar
experiéncias e informacodes, ter maiores condic@egefinir suas escolhas, e também
influenciar outras pessoas no processo decisoricamepra, ainda completa Cole
(2009).

Com base na comparacdo entreveb 1.0, 2.0 e 3.0, o quadro a seguir,
desenvolvido por Cole (2009), permite a compreend@oavanco da tecnologia
disponivel em relagdo a forma de comunicacgdo, fpedijl das paginas, conteudo e

forma de mensuracéo.



Quadro 2: Comparacao deebl1.0; 2.0 e 3.0

web 1.0 web 2.0 web 3.0

Leitura Amplamente Interativa Portatil e pessoal

Foco na Empresa Foco na Comunidade Foco no individu

Home Page BlogkWikis Waves

Conteudo Privado Contetdo Compartilhado Contelds@mado
Propaganda3anner Propaganda Interativa Propaganda Comportamental
Visita de paginas Custo pGtick Envolvimento do usuario

Fonte: Cole, R e Robinson, M. 2009 HITEC Conferedégponivel em http://prezi.com/qct23lpz19yw/

O quadro apresentado permite visualizar a evoldedeeb 1.0 para aveb2.0 e
web 3.0 em relagcdo a suas funcionalidades, reforcandmrater de comunicacdo
integrada e interativa discutido previamente. Otatonpassa de uma via praticamente
Unica de leitura pelaveb 1.0, para a interatividade permitida pelab 2.0 e segue a
forma portatil e pessoal que 0s autores preveem paromunicacado pehlaeb 3.0,
potencializando, exponencialmente, a participagieahsumidor e a importancia das
comunidades para compartilhamento de informacafmc® daweb evolui de Unico da
empresa por intermédio de suasmepagespara o de comunidades, via lb®gs e
wikis, dada a interatividade da ferramenta, e a segueacmdicacao paraweb3.0 ser
0 desenvolvimento do foco em cada individuo, w@#ilido-se devaves O conteudo da
webtambém apresenta evolugcédo, dado que na primeieaeia um conteudo privado,
que passou a ser compartilhadone 2.0 e previsto a estar consolidadoweb 3.0. A
forma de as empresas fazerem propaganda tambéeu saiferacbes, passando de
bannersdaweb 1.0 para o formato interativo que é presenciadal@iente, devendo
evoluir para uma forma comportamental paraveb 3.0, dada a consolidacdo do
conteudo e o foco no individuo. Do outro lado, ansueacao de resultado de site ou
uma propaganda era dada em consequéncia do nueeisitds as paginas m&eb1.0,

e atualmente é mensurado pelo clique a diatta para aweb 3.0 o autor prevé essa
mensuracao com base no envolvimento do usuario.

A figura a segquir ilustra o diferencial deeb 1.0 de forma comparativaveeb
2.0, destacando a oportunidade surgida diantevela2.0 em relacdo ao potencial
gerado pela internet, como canal de comunicacategracao entre partes, sejam essas
empresas e individuos ou comunidades. Hepburn (2008 cita que “[...] a internet

antes daveb?2.0 era vista como um espaco virtual para criggpoblicacao de material



para empresas”. A proliferacdo diges com publicacdo de conteudo gerado por um
crescente mercado de usuarios globais, que ampliaompartiihamento de dados e
informacgdes, também é outra distingdo nessa ewvwledecnologia.

Figura 1 llustracdo comparativaeb1.0 Xweb2.0

Web1.0  Web 2.0

250.000 sites 80.900.090 sites

o

£
Publicacéo
Contetido de
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Fonte:http://www.nsba.org/site/docs/41400/41340.pdtesso em 10/08/2008>.

A figura ilustra que as novas oportunidades prapoedas pelaweb 2.0
permitem ao consumidor maior qualidade da expddaéma-line por tomar para si a
decisdo de como, quando e onde acessar. A intieaditional,web 1.0, tomava como
base um universo de 45 milhdes de usuarios glabaiem aweb 2.0 esse total se
elevou a uma totalidade com mais de 1 bilhdo déries) podendo assim verificar-se a
sua expansao.

Em relacdo as ferramentaswab 2.0, Hepburn (2006) apresenta uma descricdo
dos recursos que estdo disponiveismed 2.0: redes sociaiflogs wikis, videoson-
line, podcast RSS ajax, microblogs mashupstagging

As redes sociaiorrespondem aastesda internet que permitem convergéncia
de encontro virtual de pessoas em comum ou comes#es comuns. Tais paginas
possuem um servico de cadastro do usuério queemciaoformacgdes gerais da pessoa,



e outras informacdes mais especificas e informaimoc comida predileta, lugar
favorito, estilo de musica e cantores preferiddmef mais apreciado. Esse cadastro
permite ao sistema de rede social criar o perfitatta usuario que, por sua vez, podera
buscar, nas redes sociais, outras pessoas com ssameafinidades, formando
agrupamento de pessoas com interesses comuns @ geque € denominado
comunidade. As redes sociais possuem diversas ¢dau@s que sao criadas pelos
usuarios. Visando potencializar a interagdo ensreusuarios, as paginas das redes
sociais permitem aos usuarios adicionar e compartfotos e albuns, agregar videos,
quiz, jogoson-line utilizacdo dechats(bate-papo em tempo real), mural de comentéarios
e avisos, atualizacdo dgtatus e maior flexibilidade delayout Usuarios podem
comunicar-se entre si diretamente por intermédio ndensagens generalizadas
(atualizacdo destatud, podem enviar mensagens personalizadas e alpatasuma
determinada pessoa de sua rede de contatos oueau@da uma mensagem privativa
para outro usuario. Como exemplos das principaikesresociais podem-se citar o
Facebook, Orkut, MySpace, Hi5, Linkedi@ anexo A apresenta a visualizacdo das
paginas da rede socihcebookvisando facilitar a ilustracéo. As redes sociaisileam

as empresas a se conectarem com seus consumidones suas comunidades
compostas por grupos de pessoas com 0s mesma@sgggrem determinados assuntos.
Cole (2009) acrescenta que as redes sociais s@erf@cratizacdo do jornalismo e
publicacdo” e tém como caracteristicas principaiscaaboracdo dos usuarios,
compartilhamento de opinido, fotos, imagens, videbeks. Como exemplo de rede
social por ser uma das mais importantes do munalfoane apresentado por Cole
(2009), oFacebookdisponibiliza aos seus usuarios se tornarem fadetierminadas
pessoas ou comunidades, gerando assim uma triecteda.

O autor, porém, alerta sobre as armadilhas ques@ssrsociais podem ter
quando nao utilizadas de forma correta por empreéséwcando a necessidade de as
empresas ndo serem seduzidas pelas novas tecsplgian de estarem alinhadas com
as ferramentas que dao suporte a suas estratégiaartteting. Evidencia, ainda, que
nas redes sociaiblogse microblogs(como sera visto a seguir), seguidorésles ndo
sao sindnimos de envolvimento, e sim uma combindgaestratégias de marketing e
desenvolvimento tecnolégico, em que o relacionameéntiesenvolvido com base em
comprometimento mutuo no qual a confianca € cotaplas

Em relacéo aoblogs Cole (2009) define como péaginas na internet eurgén

textos, imagens dinks para outrosblogs relatos ou diario pessoal em ordem



cronoldgica reversa. Permitem interatividade deres inserindo comentarios. Séo de
facil manuseio e criacdo, podendo ser gratuitostddisdo segmentados e comentam
assuntos especificos como viagem e hospedagem.

Os microblogssédo canais de comunicacdo que visam a agilidadm&ante
troca de informacéo por mensagens curtas de ceradimitados, conforme descricao
do autor. Permitem que 0s usuarios que estejanti@mtes uns aos outros saibam o que
cada um de sua rede selecionada esté informangtt€ € um exemplo deicroblog
que tem sido bastante difundido. O intuito whatter € permitir a atualizacdo e o
acompanhamento de atividades e acdes de indiviguescompartilhem interesses
comuns. Dessa forma, ficardo sintonizados em daddaale dos mesmos.

Os wikis sdo sitesda internet que permitem a qualquer usuario dmritriou
alterar seu conteudo na rede. Wikipedia € a emedi@a compartilhada global,
conforme Hepburn (2006).

A web 2.0 também permitiu o compartilhamento dieleo on-line, sendo
Youtube 0 mais conhecidoporém existem outros, com¥ahoo! Os sites que
disponibilizam videos na internet vém demonstragrdonde crescimento de acessos, € 0
Youtubeja se posiciona como sendo o0 segusii®de busca mais utilizado em todo o
mundo, conforme Cole (2009). Os videos possibiliteina experiéncia visual virtual de
grande impacto ao consumidor. A comunicagao e adithamento de informacoes e
experiéncias por intermédio de videosweb é um fator de importancia para a area de
turismo e de hospitalidade, uma vez que a viswg@zalas experiéncias por outros
consumidores de locais, atragfes e destinos éqgializada por meio de videos e uma
ferramenta cada vez mais utilizada por geracdes noaas.

Os arquivos eletronicos no formato de audio sdo denaduspodcast.Cole
(2009) indica que os arquivos, normalmente MP3gpoder obtidos patownloadda
internet, normalmente para MP3ayers Usuarios podem subscrever a podcaste
receber os arquivos diretamente nos seus aparédhadizacdo depodcastpossibilita
um canal de comunicacdo com maior énfase audibiv@asumidor final.

Outra forma de arquivo eletrénico éR&S e conforme o autor, € um arquivo
que permite a um individuo subscrever ou coneeta@oem alteracdes e inclusdes de um
site na internet, sem ter que estar sempre conectadte,arecebendo apenas as
informacdes de atualizacdo. O RSS permite que msucaidores figuem atualizados e

conectados em promocdes e atualizacbes das emprasaguais tenham interesse



direto. E um canal agil e facil de comunicacéoessitando, apenas, que 0 USUArio se
cadastre para receber as informacgdes.

Uma especificagdo mais técnica @jax que permite a criacdo de aplicativos
para a internet. Possibilita a troca de informagisea atualizacdo emebsitescom a
vantagem da velocidade do processo e da interatigid

Os mashupssaocombinagdes de duas ou mais ferramentas de désrémimas
de informacdo para criar uma nova experiéncia, abeda com Cole (2009). Como
exemplo, pode-se citar um roteiro de bicicletagmmtos turisticos, a partir de um dado
destino, peldsoogle Maps.

Cole (2009) indica que dagging sdo uma nova forma virtual de categorizar as
informacgdes disponive@n-line por meio de palavras-chave.

O topico a seguir abordard a utilizacdo dos resurapresentados pelos

consumidores de servico em turismo e em hospitidida

1.2 A utilizagdo daweb2.0 pelos consumidores de servicos em turismo e em
hospitalidade

Os servicos de turismo e de hospitalidade vém asesformando conforme a
adocéo de novas tecnologias. Com o crescente aoirderttuscas e reservas feitas de
formaon-line,aweb2.0 tem sido utilizada pelos consumidores pargraroar e definir
seus roteiros de turismo e utilizacdo de servigohaspedagem. A pesquisa publicada
pela Yankelovich National Leisure Travel Monit¢2006) aponta que 6 de cada 10
vigjantes de lazer utilizam a internet e servigndine para a busca de informacdes e
precos. A pesquisa ainda enfatiza a importancia elapresas de servicos de
hospitalidade se reformular, para estarem aptasestgp tal servico, conforme a
demanda crescente, e gerar outras oportunidadesgdeio.

As redes sociais permitem que esse espaco seja @gmado para integragao e
relacionamento social, por meio de compartilhametegoopinibes de consumidores,
diante de uma experiéncia relacionada a servicdwsggitalidade de forma espontanea
e direta. Possibilitam que os individuos organizeme conectem-se por grupos de
interesses e, assim, sintam-se como adoradoremd#ado tipo de hospedagem, por
exemplo hotéidoutique e sirvam de midia voluntaria para tal estabelenbm

Em relacdo ao relacionamento peiab2.0 entre hotéis e seus hdspedes, o autor

afirma que a expectativa dos hospedes € de umeagite em tempo real, e que



possiveis deficiéncias percebidas ao longo da gm@&stde servico serdo, de forma
rapida, publicadas na internet.

Osblogspodem permitir qgue empresas tenham um retornoiateed direto de
seus consumidores, podendo ser também recursoadtlipara grupo focal e teste de
produtos, conforme Hepburn (2006). Atribui ao afindividuo que o possui o carater
de expertno assunto do contetdo publicado, tratando-sklalys especificos de uma
area em questao como, por exemplo, hotéis de Id&stinosgourmetse outros.
Entretanto, algun®logs sdo diarios e comentarios de celebridades ou g&ssam
algum tipo de destaque que, muito embora nédo sefm®cialistas em temas pontuais,
compartilham ali suas experiéncias que poderdoirsdevbase norteadora a outros
individuos.

No setor de servicos de hospitalidade, o consumpdssa cada vez mais ao
longo do processo de busca e avaliacdo de infoonpa#a tomada de decisdo, a
procurar porblogs especializados ou de outros individuos que tenbamentéarios
sobre destinos, hotéis e restaurantes. Esse me@mrdanicacdo € percebido pelos
usuarios como fonte de informacdo genuina e imglarcadequado para o
compartilhamento de informacdes confiaveis sobper&ncias positivas ou negativas,
vivenciadas em viagens e na utlizacdo de serviftssesblogs passam a ser
influenciadores na tomada de deciséo do consumidor.

Em artigo publicado pela revista Exame, destaca-gglizacdo damnicroblog
twitter por padarias inglesas que divulgam cada nova dernaara seus clientes
interessados. Algo simples, objetivo e que reswtouretorno aos clientes interessados
da padaria que puderam desfrutar em tempo reahefib® de ter pao fresquissimo. A
padaria obteve com essa estratégia de comunicagaoalavancagem nas vendas e
percepcéo da qualidade dos servicos prestadogasslentes.

Especificamente sobremicroblogs Hepburn (2006) reforca que € uma
plataforma de comunicacdo em tempo real e demandgessidade de os conteddos
serem alimentados com informacédo que apresentedrei@ aos seguidores. E uma
ferramenta que pode auxiliar a prestacdo de servagp consumidor e assuntos
correlatos, permitindo o compartilhamento de infagdes e obtencdo de retorno dos
seguidores.

Conforme Cole (2009)blogs e microblogssdo importantes ferramentas para
proporcionar o envolvimento do consumidor e aumemteafego dasite em questédo. O

autor destaca que sado ideias para novas atualgzaig@eontetdo e informacédo que



devem ser disponibilizadas de forma sequenciadptas. Sao plataformas simples de
utilizacdo e navegacao e o foco de promogéo devespecializado e de caréater unico.
Sugere ainda temas a serem abordadoblpgsconforme a empresa: Hotéis — historia,
alimentos e bebidas, entretenimento; Destinos ac@s e eventos; Funcionarios —
servigos publicos, prémios e reconhecimentos; Hiespe celebridades, organizacdes e
eventos. O autor complementa que a prestacao rdeease hoteleiros deve buscar
personalizar a interagdo com seus hospedes, elanajpoessa interagdo entre hotel e
hospede por toda a viagem, e nao restringir-sergolda estada do hdspede em seu
estabelecimento.

Os videos permitem maior interacdo com o consunmgdoia area de turismo e
de hospitalidade, transmitem parte da experiénom \dajantes sobre o local a ser
visitado, potencializando essa vivéncia, conformeade constatar pekite Youtube
que € o0 mais promissor da atualidade mundialméHt&@WISE, 2006 apud Hepburn,
2006).

Bray (2006) destaca a comparagcao entrsite TripAdivisor (um dos mais
reconhecidositespara buscas de opinides sobre experiéncias dentesj ao redor de
todo o mundo) &Vikipediano sentido de democratizar o conteddo e suasgagbks e
comentarios de consumidores. dide tem seu foco primordialmente no que 0s seus
consumidores/viajantes tém a contribuir.

As oportunidades daveb 2.0 estdo sendo utilizadas por empresas de tugsmo
de hospitalidade, visando proporcionar novas fegraas para o processo de deciséo de
compra do consumidor. Holloway (2006) cita, comermglo, a utilizacdo dpodcast
na area de turismo e de hospitalidade em subsiituilg guias turisticos, em que o0s
arquivos de som podem ser feitos gownloadda internet e transferidos para aparelhos
moveis como 0 MP3 e o iPod. Isso permite aos viegaacessar guias falados, muitas
vezes gratuitos, em tempo real, e manuseio féamihpteta o autor. A/irgin Atlantic,
companhia aérea britanica foi uma das primeirasresap a disponibilizar aos seus
passageiros um guia de Nova lorque no formaticast.

A web 2.0 facilitou ndo somente novas oportunidadesridgdo de ferramentas
de comunicagcédo, como também a integracdo entre@samsashuppermitem que essa
comunicacao seja cada vez mais detalhada ao usWtaritos hotéis ja possuem essa
ferramenta disponivel em sesises incluindo a localizagdo da propriedade Google
Maps, além de expor os atrativos do entorno do hoteluema determinada regido

selecionada. De forma mais abrangente, ndo limigadensite especifico de hotel, a



ferramenta permite incluir o georreferenciamentgoagpriedades cortinks dos sites
especificos, fotos, comentéarios de outros viajaatestegoria de precificacao.

Bray (2006) evidencia o crescente impacto percebad@rea de turismo e de
hospitalidade em relacdoveeb 2.0, destacando o papel do consumidor que toma a
frente e posiciona-se ativamente por meiowdd O consumidor passa a confiar e
utilizar mais as novas tecnologias, como as redl@ais e ognashupspara efetivar sua
tomada de decisdo. Com isso, passa a descartanas ¢radicionais de comunicacao
utilizados pelas empresas para influenciar as deside compra. O autor ainda afirma
que as redes sociais “vieram para ficar’ devidgewovalor de mercado e que ndo estao
associadas simplesmente a uma geracgao de jovens.

Bray (2006) alerta ainda que as agéncias de viagdnsais estejam utilizando,
prioritariamente, as ferramentas tradicionaiswkb 1.0 para acdes dmarketing e
captacdo de novos consumidores, acreditando canseguyuistar sua fidelidade. No
entanto, os consumidores estdo abandonando essgs da comunicacdo e migrando
para redes sociais que sdo novas formas de coméaiteca a boca e recomendagao
de conhecidos.

Moser (2008) considera que a proliferacaove® 2.0 tem sido uma das maiores
mudancas em relagdo a novas tecnologias na ate&sivo e de hospitalidade, e que a
midia social é grande influenciadora na escolhaafsumidores em hotéis de lazer e
viajantes corporativos. O autor ainda destaca goeforme pesquisa de viagem
divulgada pela Yahoo! (2007), as consultas, recalagbes e comentarios de viajantes
on-line sdo considerados mais importantes do que a prgpeatdo de preco para o
fator de deciséo final do consumidor

Moser (2008) complementa que, no decorrer dos andmtelaria apresentou
receio frente as novas tecnologias, especialmanteéetacdo as redes sociais, sendo
vista com apreenséao pela transparéncia de conmntégativos das propriedades. De
forma geral, a atitude predominantemente adotadahpi@leiros teria sido a de nao
querer perder o controle sobre os comentarios de kBéspedes a respeito de seus
estabelecimentos. Outro receio por parte dos hiaisjeem relacdo a adocdo de novas
tecnologias, esta atrelado a integridade tarif@@mn o acesso da informacéao facilitado
pela internet, os hoteleiros passaram a ter a alitica tarifaria aberta a seus distintos
consumidores.

O autor assinala que os hoteleiros devem *“abraganawas tecnologias”,

utilizando-as para acdes tais como a divulgacao cdosentarios de hdospedes com



pontos positivos e negativos dos hotéis. Por mei® cbmentarios, seria possivel
desenvolver melhorias de forma geral na prestag&®rico, como também contribuir
para a melhoria da imagem corporativa.

Em relacdo aos comentarios negativos, o autor afque ositesdevem conter
comentéarios também desfavoraveis, para que esta fies um carater genuino e de
autenticidade (sempre que o hotel tenha tomade\adas$ providéncias para melhorias
em relacdo aos comentérios negativos). Outra agéterdgada pelo autor é a de
responder aos hospedes e, especialmente, indicar fmyma de promocéo as atitudes
tomadas quanto aos comentarios feitos por elegées Isociais e outros em questao.

Cole (2009) conclui queweb?2.0 trouxe diferenciacdes para a area de turismo e
de hospitalidade, ao contribuir para o enriquectmata experiéncia do consumidor,
que gera contetudo e estad envolvido com a comunidameespondendo assim aos
atributos que os viajantes procuram: simplicidadqui sinbnimo de facilidade),
originalidade e autenticidade.

Com as novas funcionalidades do avanc¢o da tecrroéodaveb2.0, outro tema
de grande relevancia para as empresas € a pakxsikildo pagamento eletrdnico.

Ramuski (2009) revela, em pesquisa desenvolvida& qu maioria dos
respondentes, 85%, ndo sai de casa sem o apasdlilarce que isto facilitaria a
substituicdo da carteira, ja que existe a possduk de pagamentos serem efetuados
com ele de forma eletrbnica.

O pagamento virtual e codigos de acesso foram telmasportagem publicada
pela revistaEpoca Nego6cio$2009). Nela, destacou-se que, no Brasil, 0 merch
aparelhos celulares, com a funcionalidade de c&nérae 15 milhdes. Esse recurso
possibilita uma nova funcdo na convergéncia digitalpagamento eletrbnico e a
comunicacao por codigo de barras. Bastara o usapantar a camera do celular para o
codigo de barras especifico para, por exemploadesso a um cupom promocional de
propaganda de um determinado restaurante que pérdescontos.

As formas de pagamento também estdo rapidamentendoftransformacoes.
Os servicos de transporte de taxi ja utilizam cofmona de pagamento, boleto
eletrdnico via celular e cédigo de barras, visasslpromocodes, e passam a substituir os
tradicionais cupons.

Diante de todas as novas oportunidades e possiid#l de relacionamento,

posicionamento e comunicacdo com 0 consumidor queela2.0 proporcionou a



empresa e consumidores, ressalta-se o0 que termdidado e previsto por especialistas
da &rea de comunicacao e tecnologia em relacamamnm passo daveb3.0.
Owyang (2009) prevé o futuro da internet social qu@al indica que esse

processo de evolugéo esta subdividido em cinco evasorme o quadro a seguir:

Quadro 3 As cinco eras da Internet Social

Periodo Era Como

1995-2007 Relacionamento Social Pessoas se conectarautras e compartilham

2007-2012 Funcionalidade Socia Redes Sociais @istemas operacionais

2009-2011 Colonizacéao Social Toda experiéncia passaer social
2010-2012 Contexto Social Conteudo personalizado
2011-2013 Comércio Social Comunidades definirdoyi@s e servigos

Fonte: Owyang (2009), disponivel ehittp://www.web-strategist.com/blog/2009/04/27 /fetaf-the-

social-web/

O autor reforca que as “redes sociais continuaréontribuir para que o poder
altere em direcdo do consumidor”. Atualmente, viv@rse a era da funcionalidade
social, caracterizada muito além de ser uma platefgara amizade, extrapolando para
aplicativos de interatividade social, acrescentautmr. Owyang (2009) indica que na
proxima era, da colonizacdo social, tecnologiasabacebookpermearado entre redes
sociais e ositestradicionais existentes, o que levara para uma rewa do contexto
social. Ossitesdeverao reconhecer as identidades individuaitaeiomamentos sociais,
proporcionando aos consumidores uma experiéndizavimais personalizada. As redes
sociais se tornardo a “base operacional para ariérp@ on-line de todos”, prevé o
autor.

A previsao final de Owyang (2009) para as cince éa internet social é a do
comércio social, alertando que, nessa Ultima eraeales sociais terdo maior poder do
que ossitescorporativos de empresas e sistemas de relacionarf@RM) pelo fato de
as identidades individuais e redes de relacionamsetem estabelecidas pelas redes
sociais”.

A evolucédo das eras da internet social definidaseb® e seus impactos em

relacdo a consumidores, marcas e redes sociagpsgsentados no quadro a seguir:



Quadro 4: A evolucéao da Internet Social em relacdonsumidores, marcas e redes sociais.

Era Relacionamento | Funcionalidade | Colonizacdo | Contexto Comeércio
Social Social Social Social Social

Consumidor Utilizacdo de Embasada nos | Confiam em Aceitam Trabalharéo
perfil simples e | aplicativos da seus colegas | compartilhar| com colegas
discussdes webpara criagdo| para buscarem| sua para definirem
desenvolvidas | de perfil, informacdes e | identidade | a proxima
entre dois permitem uma | opinibes para que geracao de
usuarios experiéncia com| visando isso resulte | produtos;

maior utilidade e| tomada de em uma compras
diverséo decisédo sobre | experiéncia | também em
produtos dewebmais | grupos.
relevante.

Marca Participa de Promove, Focado em Oferece Baseada em
gruposon-line patrocina e cria | influenciado- | contetddo grupos para
com patrocinios | aplicativos Uteis | res e incluindo| especializa- | defini¢cdo de
ou criando aos recomenda- do para produtos
comunidades consumidores ¢Oes de redes | visitantes
préprias sociais

Rede Social Dificuldades Compartilham Agregara toda | Tornar-se-ag Ofertardo
monetarias para monetizar | a forma de o sistema de| possibilidades

aplicativos informacéao identidade | de auxilio com
interna e daweb Desenvolvi-
externa mento de
gerando assim produtos e
uma nova gestdo de
forma de vendas.
identidade
social

Outras Midias| O mundo esta | Aplicativos de Dispositivos TV Uma nova

mais conectado | escritérios méveis oferecera relacéo
tornam-se mais | desencadeiam| canais publica
social. em lojas com | personalizad| emergira
contetidos os interativo | representando
personalizadog para gruposon-line
USUArios. e ndo marcas

Fonte: Forrester Research, Inc.disponivel em hitgw.destinationcrm.com/Articles/CRM-News/Daily-

News/Social-Media-The-Five-Year-Forecast-53635.aspx

O quadro apresentado destacaewlucdo da internet social em relacdo a
consumidores, marcas, redes sociais e outras midtasra do relacionamento social,
que data até 2007, pessoas conectavam-se com ewtoaspartilhavam; evidenciou-se
por apresentar consumidores com perfil simpleslasp#iscussdes desenvolvidas por
meio da internet; envolvia dois usuarios. As maestavam presentes por intermédio
de participacao patrocinada em grupasdine ou criando as proprias comunidades, e as
redes sociais ainda ndo obtinham um retorno moaedér suas atividades. De forma
geral, o mundo passou a estar mais conectado, tpetmmnovas formas de midia. O
desdobramento da era do relacionamento comportameatarea do turismo e da

hospitalidade destaca a presenca, ainda que @efeeria inexpressiva, de usuarios que



buscavam discutir e democratizar as experiénciasuds viagens, ou ainda, atuando
como influenciadores em relacdo a recomendar @ssten programas de viagens,
hospedagens e outros.

A era da funcionalidade social é embasada em rsdeigsis como sistema
operacional, proporciona maior experiéncia e da@raos consumidores. Com esse
foco, as marcas relacionam-se com seus consumjdm@sovendo, patrocinando e
criando aplicativos Uteis, sendo as redes sociaigio principal. Para a area do turismo
e da hospitalidade, essa € a era que efetivanmemampacto em suas atividades, dado
0 surgimento e crescimento consideravebldgs grupos de discussdo, comunidades e
videos relacionados com a area. As recomendacopsmides de locais para viagem,
que previamente eram limitadas a indicacdes deandgpessoas de amizade proxima
ao consumidor, mudou. N&o mais os agentes de \Wagesuem as informacdes sobre
determinados destinos, mas a informagcdo encontrdeseocratizada na internet,
contendo ainda comentarios e opinides de outrosucoidores que compartilham ali
suas experiéncias com os demais.

Com o objetivo de que toda a experiéncia passesosil, a era da colonizacao
social prevé que seus consumidores confiem emcsdeigas na busca de informacéo e
opinido para a tomada de decisdo em relacdo atpsoddessa forma, as marcas visarao
aos influenciadores para relacionar-se com seusuondores. As redes sociais deverao
passar a agregar todas as informacdes interndsra@&x, e deverdo ser uma nova forma
de identidade social. Com essa evolugcédo tecnoldgicltas midias surgirdo, como
dispositivos moveis com contelddos personalizadasend da colonizacdo, prevéem-se
a intensificagcdo da opinido de usuéarios, membrosca@munidades comuns ou
especificas da area de turismo, que devem passar am papel cada vez mais
influenciador e ativo nas decisfes de outros comkures que buscam informacdes
relevantes dessa area. Assim, estima-se sjtes e blogs especializados e de
reconhecimento dos consumidores devem ter um ca&tesorio na sua escolha.

A era do contexto social, caracterizando-se peftecmlo personalizado que sao
0s consumidores, devera permitir compartilhar a Elemtidade, desde que essa
concessao resulte em uma experiénciavdh mais relevante. As marcas passarao a
oferecer aos seus consumidores um conteldo maesialspado, e as redes sociais
deverdo ser o sistema de identidadevda Como oportunidade de novas midias, a TV
ofertara aos usuarios canais interativos e pergadals. Essa era permitira que as

empresas da area de turismo e de hospitalidaderpasferecer cada vez mais um



servico personalizado aos seus consumidores, aefiggvamente for tido como algo
relevante para eles. Ser4d a oportunidade de coaéetre manutencdo de um
relacionamento entre empresas e consumidor por eeaion canal direto.

Na era do comeércio social, as préprias comunidddesrao definir os produtos
e servicos que desejam. Assim, as redes sociaifiagix as empresas no
desenvolvimento de produtos e gestdo de vendasnakeas deverdo se basear nos
grupos para definir seus produtos, os consumidcimesrao trabalhar com colegas para
definir a proxima geracdo de produtos e as comjanabém tenderdo a ocorrer em
grupos. Para as novas midias, a previsdo é de owaafarma de representatividade,
por meio de gruposn-line e ndo mais sob a forma de marcas. Para o turisao e
hospitalidade na era do comércio social, o relasimnto construido com seus
consumidores podera permitir que as empresas todemisdes de novos produtos,
como destinos, roteiros e experiéncias com baséadio que seus clientes demandam.
Podera ser uma oportunidade para formatacdo dea®mpersonalizados para grupos
de interesses comuns.

Ainda buscando a visdo de especialistas da argalagdo ao impacto de novas
tecnologias, a Swisscom, empresa de telecomunisad®erigem suica, desenvolveu
por intermédio da sua area de inovacdo o relat¥igbes Inovadoras 2015. A
Swisscom (2004, p. 4) define que “[...] Olhar partuturo € uma agédo de criacéo. E a
vontade de inovar e improvisar no presente, aidalié de transformar o que € no que
sera... essa visao nao € nada menos que a reiovdsmcémunicacdo humana [...]".

Nesse relatério, a Swisscom visa prever como pssgwaticas e mercado se
transformardo no futuro e remodelardo a experiédei@ada um dos individuos nos
ambitos de trabalho e vida pessoal, dados os asdacnoldgicos nas distintas areas.
Uma das principais areas destacadas é relativaoapartamento do consumidor,
ressaltando que os individuos estardo cada vez owmiectados por meio de
comunidades de interesses comuns, e serdo cadanasz ativos NoS processos
decisorios de escolha de produto e servicos deatosncustomizados. Os individuos
deverdo atuar por meio das redes sociais, 0 queEralessultar na grande visibilidade e
valorizacéo delas.

O relatorio apresenta grande alinhamento em relac@cevisdo daveb 3.0,
conforme tabelas apresentadas anteriormente, agidoco senso de comunidade e da

importancia das redes sociais que tiveram seuwiwipiroliferacdo comwaeb2.0.



Em relacdo a referéncia geoespacial, o relatoriicana evidéncia déubs
cibernéticos, pela necessidade de conectividadeessibilidade, redefinindo local e
espacos, redimensionamento de locais de trabadistarido a opcdo de conectividade e
gerando oportunidade @yber cafés, clubes de trabalhos relacionados, comuesddd
trabalho e trabalhadores moéveis conectados. Opdames indicadas na éarea de
turismo e de hospitalidade s&o principalmente pesstaurantes e meios de transportes
como trens e avides. Ainda pontuando impactos néssa, 0 relatorio indica que,
devido ao ritmo frenético de trabalho, devera hagemanda para novos locais
relacionados ao bem-estar, cospas

Com base na interatividade proporcionada peéd 2.0, o relatério indica
previsdo de multiplos canais de comunicacdo queerpodredefinir as formas de
comunicacao, visando potencializar ainda mais exatividade. Como impacto direto
na area de turismo e de hospitalidade destacalexoefo segmento de viagens de
negocios, no qual os consumidores sdo compradoragse participantes ativos.

O relatério ainda identifica que a experiéncia miedi a motivacdo de compras
de produtos e servigcos, e a experiéncia propordemelas marcas tende a tornar-se
mais importante que produtos de marca em si. Ca® ba experiéncia, a tecnologia de
definicdo de perfil e consumo permitird que as @sgs busquem mercados de nichos
especificos e possam tratar os clientes de formi@idlualizada. Essa tendéncia tera
maior impacto na area de entretenimento, possibidid as empresas a adequarem 0s
servicos ofertados ao estado de humor e espiritadke individuo em tempo real.

Finalmente, aponta também na &rea de turismo esjstalidade a evolucao em
relacdo a novos sensores que fardo a conexdo alenagfdo digital a objetos fisicos
(identificacdo de bagagens em transportes aéren#imos e terrestres, bem como na
parte de mensageria em hotéis); e ainda, em relagdmvas formas de pagamento,
gradativamente, dever&do ganhar confianga do codsumi

O estudo apresenta informacdes pontuais que auxdizompreender como a
web 2.0 esta alterando as formas de comunicacdo coonsumidor de turismo e de
hospitalidade, e ainda aponta consideracdes deiakgt@s em turismo, tecnologia e

comunicacao para o que sao tendéncias a que deMeastar atenta.



1.3 Aweb2.0 e o processo decisoério de compra

A observacédo do comportamento do consumidor porliéiaauno entendimento
das possiveis influéncias deeb2.0 sobre o processo decisério de compra.

Mowen e Minor (2003) analisam os fatores multigloe envolvem a tomada de
deciséo do consumidor:

A tomada de decisdo do consumidor consiste no otmjue

processos envolvidos no reconhecimento de problensabusca de
solugbes, na avaliacdo de alternativas, na esevitra opcdes e na
avaliacdo dos resultados da escolha. Eles tomamodésca fim de
alcancar objetivos, o que inclui fazer a melhorolber entre duas
acOes, reduzir o esforco da tomada de decisdomimani emocodes

negativas e maximizar capacidade de justificars@é@c{MOWEN e
MINOR, 2003, p.191).

Os autores ainda acrescentam que a tomada de aleg€isdm processo
construtivo, continuo. Dessa forma, ao tomar c&doi comportamento do consumidor,
€ essencial que as empresas compreendam tambénseata®m processo de tomada de
deciséo deles no ato de consumo de produtos €G®rvi

A figura a seguir representa o fluxograma genédicqrocesso da tomada de
decisédo do consumidor pautada em cinco estagios:



Figura 2 Fluxograma genérico da tomada de decisdo
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Fonte: MOWEN e MINOR (2003, p.192)

O processo genérico da tomada de decisdo de campmato discutido entre
autores que questionam a linearidade e a raci@ugido mesmo, alegando que esses
estagios podem ocorrer de forma inversa, ou aténmegcluindo alguns deles. Mowen
e Minor (2003) ainda acrescentam a importanciasdasacoes e experiéncias atreladas
a uma compra, especialmente tratando-se de tontela@ecisdo de servicos, como
viagens e entretenimento, artes e lazer.

Trata-se de uma perspectiva experimental, a qual aselada as sensacoes,
imagens e emocdes. Os produtos e servicos carregaan conotacdo subjetiva e
simbdlica como flores, jbias, cremes. Nesse sentisl@autores esclarecem ainda sobre o

processo decisério do consumidor:



O estagio de reconhecimento do problema resulperaepcao de que
existe uma diferenca ente o estado afetivo real estado efetivo

desejado. De maneira semelhante, o processo da Oizscespeito a

procura de informagéo referente ao impacto afetiae opgbes de
escolha. No estagio de avaliacdo de alternativaspmdes séo
avaliadas com base em suas qualidades afetivascddha € baseada
no critério afetivo. Por fim, a avaliacdo pés-compuestiona se o
resultado atendeu ou ndo as expectativas emocidoai®nsumidor

(MOWEN e MINOR, 2003, p.195).

Ressalte-se que o consumidor digital ndo é um sowsumidor, o processo de
tomada de decisdo é construtivo e continuo, codRamuski (2009). Para melhor
llustrar os desdobramentos da tecnologia digitalrelagéo ao processo de tomada de
decisdo do consumidor, os cinco estagios foramritlesconsiderando a influéncia da
tecnologia digital.

Com base no primeiro estagio, o reconhecimeotproblema ocorre quando o
consumidor identifica e exprime uma necessidaddodaese para exemplificacao,
como necessidade do consumidor, o fator da viagemgo essa resultante de um
momento de férias e lazer. A experiéncia que o wuior busca no momento da
viagem dependera de sua motivacdo de lazer. Neggeinp estagio, a tecnologia
digital ndo tem grande papel participativo e deadera de mudanca.

O segundo estégio resulta na busca do consumidanfpomacdes que auxiliem
0 seu processo de tomada de decisdo relativo a@utprou servico de que necessita,
nesse caso, para o destino de sua viagem. Congideveagem a lazer, o destino a ser
escolhido dependera de seus atrativos locais, n@na@a e adequacbes para as
necessidades do viajante, como, por exemplo, urmgem familiar, roméantica, de
aventura, novas experiéncias e outros anseios @uessoa tenha. Juntamente com a
definicdo do destino, vira a busca pelo hotel nal guviajante ird se hospedar. Nesse
estagio, o consumidor buscara informacdes queianxib seu processo de tomada de
deciséo relativo ao hotel de seu interesse. O diweglprofundamento dessa busca esta
diretamente relacionado ao envolvimento e as aaiatitas do consumidor. No
segundo estagio, identifica-se a importancia dadlegia digital como ferramenta de
comunicacao com o consumidor.

O consumidor, dadas as premissas de interatividadmparticipacdo nos
processos decisorios, podera acionar ferramentasaguiliardo na sua tomada de
deciséo, que devem ter como maior premissa deag#ip a sua facilidade de manuseio,

design facilidade de busca de informacdes e acessitigida



Na busca pelo local de hospedagem de férias, oe$a serem considerados
pelo individuo para o seu periodo de descanso paeéeitustrados como: categoria do
hotel de preferéncia, tipos de servigcos oferecigedo hotel, conveniéncia de
localizacédo, preco e forma de pagamento. Diante rda®ssidades levantadas, o
consumidor buscara a combinacdo de todos esdastasrivia internet que indicara uma
série de propriedades na localidade selecionadadifementes portais, sendo redes
hoteleiras, hotéis individuais, agéncias de viagepertal de reservashlogs
especializados e outros. Para isso ser possivehotss devem estar cientes da
necessidade de terem seus estabelecimentos digaldadorma consciente e efetiva na
internet, possibilitando esse acesso também poo meisistemadVap (tecnologia
especifica para telefonia mével e iPody&shups

Com base nas informacgfes levantadas, o0 consum@ksa@ entdo para o
proximo estagio de avaliacdo das alternativas. &Nestagio, ele tem a formacao do seu
posicionamento frente as alternativas apresentag@s o levardo a escolha. O
consumidor cada vez mais busca informacdes sobveese de pessoas que tenham
tido a experiéncia prévia, antes da tomada de d@®ciss redes sociais e comunidades
da internet com tematicas especificas sdo ferrameid destaque nesse estagio de
avaliacdo de alternativas antes do processo decisde compra. Websites
especializados na area de hospedagem daipadivisor demonstram-se como grande
influenciador nesse estagio do processo de dedisaopossibilidade de o consumidor
ter o compartilhamento de informacao e opinidoatieé& genuina.

O préximo estagio € o da tomada de decisdo: ahesc@s consumidores
selecionam as marcas e locais de compra, orientzmlterme a sua necessidade e
desejos e influenciados pelas variaveis externamatareza econdmica, cultural,
tecnoldgica, pessoal entre outras. Esse estagicdbétampassa a ter novos
desdobramentos gracgas a tecnologia digital. Comsailplidade de fazer reservas em
tempo real, o consumidor podera garantir seu aterto e indicar suas solicitagdes
para servico. Portanto, possibilitar e gerencistesia de reservam-line &€ importante
aos hotéis, permitindo a interatividade com o comndar, antes mesmo de sua escolha e
tomada de deciséo final.

No estagio pds-compra, o consumidor avalia a gadéiddos produtos ou
servicos comprados e também os resultados de t@ilocesso de tomada de deciséo,
podendo atuar de forma positiva ou negativa pagatabelecimento, uma vez que se

trata de tecnologias digitais. Podera contribuimcoomentarios positivos em redes



sociais eblogs especializados. Nesse Ultimo estagio € que seaadesambém a
importancia de as empresas buscarem relacionarese seus consumidores,
principalmente com o auxilio das novas ferramedé&tecnologia. A tecnologia digital
e aweb2.0 permitem uma vasta gama de oportunidadedgdara

Esse processo decisorio tende a variar conformeao de envolvimento do
consumidor com o servico demandado. Mowen e Mi2003) destacam a importancia
da utilizacdo de distintas estratégias de marketimforme o tipo de produto ou servigo
a ser vendido e o publico-alvo com base do procesnsorio de compra dos
consumidores apresentado.

Para processos decisérios com alto grau de envehtondo consumidor 0s
autores reforcam a necessidade de, na promocaondssios, contarem com uma
equipe de vendas treinada e qualificada, tende fortler de persuasédo. A distribuicéo
indicada pelos autores deve ser limitada e coml@&xci@a na prestacdo de servico ao
consumidor e controle de qualidade, e a precificagais elevada, limitando ofertas.
Como exemplo, ilustra-se uma agéncia de viagerecesizada em turismo de luxo que
tem agentes de viagens qualificados, com treinamawunhecimento e vivéncia do
portfélio de produtos para estarem aptos a repassperiéncia aos consumidores
desse nivel. A agéncia deve ter um canal focadbstigbuicdo e possuir uma estratégia
de precos mais elevados limitando as suas ofestagmdens.

Quanto as estratégias de marketing com consumiddeedaixo grau de
envolvimento ao longo do processo decisorio delleaca indicacdo dos autores € que
a propaganda seja massificada, com repeticdo dsagem objetiva, simples, por
intermédio de um amplo e capilarizado canal deibistdo. A precificagdo deve ser de
baixo custo visando atingir o mercado mais sensiypeecos.

Os autores também discutem a perspectiva da imilmé@omportamental, na
qual indicam que os meios fisicos, odores, disposite produtos, iluminagdo do local
podem influenciar nas atitudes do consumidor erassis suas tomadas de decisdo. Ao
analisar essas perspectivas levantadas em relagaaaabiente digital, devido ao foco
do estudo, verifica-se que os indicadores simplagnalteram-se e ndo desaparecem
por ser um espaco virtual. Dessa formagesigndo website facilidades de navegacao,
selecédo de cores e figuras tornam-se elementospgdem ser influenciadores ao

consumidor na tomada de decisao.



O quadro a seguir apresenta um resumo das esamidgnarketingdiante do
processo de decisado de compra do produto com 0 kaixalto grau de envolvimento

do consumidor.

Quadro 5 Estratégias de marketing

Estratégias | Processo de decisdo com altg Processo de decisdo com baixo

de grau de envolvimento grau de envolvimento
Marketing
Promocao Equipe de vendas qualificadalrevestimento na propaganda (de
mensagens com forte poder |[d®assa, com repeticdo da mensagem,
persuasao. argumentacdo simples e objetiva

com garotos propaganda atraentes,

Distribuicdo | Limitado e controle na qualidadadmpla distribuicdo, capilaridade.
de servico prestado ao cliente
visando exceléncia.

Preco Precos mais elevados e limitag8&aixo custo, incentivos buscando
de liquidacdes. atingir mercado mais sensivel | a
preco.

Fonte: Elaborado pela autora com base em MOWENNOW (2003).

No estudo do comportamento do consumidor é preestar atento ao seu
envolvimento e percepg¢ao, quando as empresas sainmam com ele. O
processamento da informacdo torna-se, entdo, atgoriante a ser compreendido,
auxiliara a atingir a melhor comunicacdo com o aamdor final e possibilitara a busca
da melhor reacéo dele, quanto ao que as empreseaneomunicar.

Mowen e Minor (2003, p. 196) definem que o procelsbusca € “[...] conjunto
de acOes tomadas para identificar e obter inforemgde resolvam o problema de um
consumidor”. A busca interna € a memoria; e a patefontes outras como amigos,
sitesetc. Os autores (2003, p. 27) ainda definem qu®cessamento da informacéo € a
“[...] situacdo por meio da qual os consumidores esgpostos as informagdes, prestam
atencdo nelas, as compreendem, as posicionam nariaesnas armazenam para usar
mais tarde”.

Toda informacado é transmitida aos consumidoresvmo dos cinco sentidos:
visdo, olfato, audicdo, tato e paladar. Ainda assiada consumidor podera reagir a
determinado estimulo de forma distinta.

O processamento da informacdo acontece por meiotrée grandes
influenciadores, conforme apresentado por MowenieoM(2003), e é ilustrado na

figura a sequir:



Figura 3 Modelo de processamento de informac&oqueisumidor
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Fonte: MOWEN e MINOR (2003, p. 44)

Conforme o diagrama apresentado, trés elementodesimcados pelos autores a
serem chaves para esse processamento da infornpagdparte do consumidor:
percepcdo, envolvimento e memoéria. Entende-se potepgdo do consumidor o
processo pelo qual consumidores estardo em cootetoa informacéo, que busca
captar sua atencdo e compreensdo. O estagio desteemvolve de forma inicial a
exposicao através da qual os consumidores recebasamformacdes por meio dos
sentidos. O nivel de aten¢&o corresponde a caplecttlaprocessamento dos mesmos, e
a compreensdo representa a interpretacdo da irf@omaaptada levando a um
significado final.

O envolvimento do consumidor, conforme previamengglanado no processo
de tomada de decisdo da compra, esta relacionadoaso o consumidor passara por
todas as etapas de processamento de informacdmrtanonsiderando a sua memoria.
O envolvimento diz respeito a importancia que osocaomdor dirige a determinado

tema.



O nivel final do processamento de informacdo € andn@. Por meio dela
podem-se antecipar sentidos em relacdo a uma deeisa@cessa-la em relacdo a dado
produto ou servi¢o, auxiliando o consumidor narpretacdo de um estimulo.

A formacdo de opinido € o processo dinamico no qua pessoa influencia
informalmente as ac¢bes ou atitudes de outras, mmenée de forma verbal, pela
comunicacao boca a boca (SCHIFFMAN; KANUK, 2000p plocesso de tomada de
decisédo, o consumidor recebe influéncias frequeligesas influéncias e seu poder de
persuasdo sao fatores importantes ao longo dessespo decisorio. Um exemplo desse

poder influenciador é a comunicacéo boca a boca.



2 TECNOLOGIA DIGITAL E RELACIONAMENTO DAS EMPRESAS COM
OS CONSUMIDORES

s

O objetivo deste trabalho é verificar se 0 uso éendlogia digital tem
contribuido para aprimorar as formas pelas quais eagpresas gerenciam o0
relacionamento com seus consumidores no turisma leospitalidade. Nessa direcéo,
este capitulo apresenta uma caracterizacdo dososdecnoldgicos digitais utilizados
pelas empresas na gestdo de servicos, e as dagatiy relacionamento com o0s

consumidores por meio de recursos da internet.

2.1 Uso da tecnologia na gestéo de servicos em samb e em hospitalidade

No cenario competitivo global atual, as organizacpeomovem a constante
inovacdo de seus servicos para melhoria da quelidaestada, aumento da
produtividade ou reducédo de custos operacionaishessa de fatores e diferenciais
competitivos (FRIEDMAN, 2005). A tecnologia, nessmario, ganha grande destaque
como recurso principal para a obtencao de inovagdprestacdo de servicos, seja por
meio de informatizacdo, automacdo de servicos mcipalmente, dos recursos
interativos da internet.

Moser (2008) afirma que, nos ultimos anos, a tegialteve grande impacto na
area de turismo e de hospitalidade. A progressisar¢do de novas tecnologias ao
longo da cadeia produtiva do turismo tem acarretealtsformacdes sobre as formas
pelas quais os consumidores e fornecedores desgiateragem.

O progresso tecnolégico € uma das principais fonggmilsionadoras da era
atual, denominada como a era da informacdo, no mimee globalizacdo que a
sociedade vivencia. Em relagcdo ao uso da tecnolemiaservicos, Lovelock (2006)
reforga que:

Inovadores provedores de servigos estdo interessmla@omo podem
usar novos desenvolvimentos tecnoldgicos para aiipsn e acelerar
processos, reduzir custos (e talvez precos), tiacii entrega dos
servigcos, manterem um relacionamento maos proxime seus
clientes e lhes oferecer mais conveniéncia, agregas atrativos a
produtos existentes e possibilitar o desenvolvimeetnovos tipos de
servigos (LOVELOCK, 2006, p. 4).

A tecnologia pode ser compreendida como inerentatigglades e acfes do

cotidiano dos individuos e como consequéncia natesera permear em lares e



empresas. Pode ser utilizada como ferramenta daeggt de marketing de servicos,
como facilitadora essencial na interatividade e wunacdo com o consumidor na era
atual.

A tecnologia pode impulsionar a comunicacdo dicetan 0 consumidor final,
evidenciando os canais de distribuicdo, trazer mambilidade, maior eficiéncia na
operacdo e gestdo das unidades de negdcios. Asertds impactos da tecnologia
sugere guestdes relevantes para a pesquisa ndeaneé@dsmo e de hospitalidade. Além
dos aspectos relacionados ao campo da gesta@upariiente quanto as mudancgas no
relacionamento com o consumidor, do ponto de uesfaico, alguns autores ja tém
destacado aspectos que poderiam ser exploradosr@a2003) identificou o espago e
o0 estilo virtuais da hospitalidade:

Aqui reside a nossa terceira ousadia: a inclusadafpitalidade
virtual. Sites na internet de empresas, de cidatiesrgaos publicos,
de individuos, etc., mostram uma tendéncia deotahd ascensional,
gue é dificil imaginar o futuro da hospitalidadeegse transfere
naturalmente para o estilo profissional e virtual.

Se estivermos efetivamente interessados na cridgaom estilo de
hospitalidade, seremos obrigados a pensar numagulatide entre o
estilo doméstico e publico de hospitalidade que tsmsfere

naturalmente para o estilo profissional e VitlGAMARGO, 2003, p.

51).

Camargo identifica a ubiquidade como uma caratieisda hospitalidade
virtual, uma vez que nesta 0s emissores e receptier@ma mensagem representam 0s
mesmos papéis de hodspedes e anfitrides, respeettamO autor identifica a
ocorréncia da hospitalidade virtual por meio da woitecdo pela internet, nos
programas, jogos e entretenimento na midia.

Chon e Sparrowe (2003) reforcam ser a insercadoal@a¢des tecnoldgicas uma
das principais influéncias para a area de hospétdé, pela significativa melhora e
eficacia na prestacao de servicos, tornando-asagais e faceis.

A tecnologia ganha destague como recurso para eabds inovacdo na
prestacdo de servigos, seja por meio de inforng@zaautomacao de servigcos e,
principalmente, dos recursos interativos da inteffer sua vez, a progressiva insercao
de novas tecnologias, ao longo do setor de praestdeaservicos de turismo e de
hospitalidade, acarreta transformacfes sobre asafopelas quais os consumidores e
fornecedores de servicos interagem. Conforme Cidtdrdy e Gnoth (2005), na area de

turismo e de hospitalidade, as inovacdes podenarvdesde uma mudanca incremental



ou adequacao em servigos pré-existentes, bem caootal &ransformacao ou criacdo de
outros servigos, incorporando o critério de gestddodo o conceito de inovagéo.

Com base na competitividade de empresas, a inotac¢éoldgica nos servi¢cos
de hospitalidade serve ao propdsito de encontrdhames formas de prestar estes
servicos, sob diferentes aspectos. De acordo coveB@ Barrows (2004), a tecnologia
ja mudou a forma como o trabalho é feito nas opescmediante maior automacgéo e
computacdo. Para os autores, sao ainda mais funtEimmas mudancas em marketing e
gestdo que foram possiveis pelos avancgos tecnokgic

Beni (2004) identifica, em relacdo a inovacdo ensmuo, que a area devera
aumentar a eficdcia dos servicos oferecidos poronmE novos equipamentos
informatizados e com pessoal mais habilitado ecisimado.

Cooper (2005) apresenta alguns exemplos das desagcorridas por toda a
cadeia produtiva de turismo e de hospitalidadetélidas impactos da insercdo de novas
tecnologias, com destaque para as companhias aéreias de hospedagem, agéncias
de viagem e destinos. O autor destaca que os siste reservas das companhias
aéreas proporcionaram maior interacdo com o clieatpersonificacdo do atendimento.
Os canais virtuais de atendimento provocaram mudan@s formas tradicionais de
intermediacdo das agéncias de viagens, abrindo¢c@spara novos modelos de
negocios; é o caso de agéncias virtuais c&xmedia Travelocitye Last Minute, que
permitem aos clientes acesso sem interrupcao degpafquer local do mundo.

A possibilidade de uma forma mais eficiente de aupacdo entre 0s
fornecedores de servicos e os clientes € outrodtopa permite acesso e oferta dos
servicos em ambito global, por exemplo, dos mem$aspedagens. A tecnologia de
automacédo € capaz de estimular a demanda por aerd& autoatendimento como
reservas diretas. Ainda, as tecnologias apoiadi@rggstdo do conhecimento podem ser
importantes provedoras de informacdes que auxili@mestratégia e eficiéncia das
operacoes.

Para Hepburn (2006), em um setor no qual expedéadudo, a geracédo de
conteudo de informacédo pelo usuario proporcion@bertura de uma area totalmente
diferente na cadeia produtiva do turismo. Confomwnautor, o consumidor atual ja
desenvolveu o habito de buscar as suas informacdesompara-las.

Cline (2000) ainda acrescenta que 0s consumid@eicos de turismo e de
meios de hospedagem rapidamente aderiram aos mpmrass de contato com as

empresas da area que, com a adocdo de novas tgaspfmermitiram novas formas de



interligacéo direta. Assim, o desafio para as esgwe& buscar cada vez mais ampliar
estes pontos de contato para o futuro.

De acordo com Ottenbacher (2007), o sucesso de inowvacdo pode ser
avaliado tanto por fatores objetivos, como o aumeatreceita de vendas, lucratividade
ou participacdo de mercado, como também por aspsuatgetivos como a melhoria da
imagem corporativa, maior capacidade de atrairenas clientes.

Zeithaml e Bitner (2003) destacam a importancidedaologia para a inovagao

e melhoria de um servigo. Além disso, observam que:

A tecnologia tem sido utilizada em um nivel cada w&ior a fim de
auxiliar nas decisdes compensatérias entre qualidaduantidade,
aumentando a produtividade dos trabalhadores décsere, ao
mesmo tempo, liberando-os para que possam for@eceliente um
servi¢co de qualidade superior (ZEITHAML e BITNERQ3, p. 249)

Cline (2000) reforca que empresarios e gestore&ek afirmam que a adocao
de modernas tecnologias provera as empresas dalétegaismo e de hospitalidade a
oportunidade de melhoria em novos servigcos e poscedra seus clientes.

O impacto diante das empresas aéreas, no deseaneobd de recentes
tecnologias de comunicacdo, permitiu maior inteiddéide e a construcdo de um
relacionamento direto com seus clientes e parceRos meio de seuwebsitesna
internet, 0s servicos passaram a estar disponBaifioras por dia, ampliando a
acessibilidade das empresas no mercado. Além dereser como um meio de
divulgacdo dos servicos, estegbsitessdo ainda utilizados como canais diretos de
vendas baseados em sistemas de resenvhise

O e-ticket representa outra inovacdo que tende a substitsiirbithetes
tradicionais. Gcheck-inon-line via internet, que pode ser feito por meio do cotagbor
ou pelo aparelho celular do cliente, € um grandeng@v. A reducdo dos custos
operacionais pode representar uma vantagem pamdiesdes quando dispdem de
menores tarifas para viajar, como ocorre no cascedgpresas denominadasw-Cost
Carrier (LCC), que buscam eficiéncia operacional por ndgidecnologia para sustentar
precos competitivos.

Outra tecnologia empregada pelas empresas aéeasstema de gestddeld
ManagementCooper (2005) explana que esta € uma praticast@aque visa otimizar

receita por meio da compreensdo do mercado, seggdentprevisdo de demanda,



estratégia de vendas, politica tarifaria e contielénventario a partir de uma analise de
dados que auxilia o processo de tomada de decisdes.

Nos meios de hospedagem, as tecnologias tambémseédo aplicadas de
forma intensiva, mediante a implantacdo de sistanfasmatizados para a integracéo
de vérios setores, a racionalizacdo dos procedosemta agilidade na prestacédo de
servigos. Walker (2004) identifica que novas tescg@ls de informacdo servem de
ferramentas auxiliares aos hotéis que primam p&lel@ncia na prestacdo de servicos.

Beni (2004), em relacdo a melhoria na prestacaceateicos na hotelaria,
destaca os sistemas operacionais implantados partamacado dbackoffice de hotéis,
como um exemplo da reducéo de custos.

Cline (2000) considera que este século devera s¥a de hotéis totalmente
automatizados, que poderdo conectar o cliente avasto universo de servicos e
produtos diversificados.

Zeithaml e Bitner (2003) citam redes hoteleiraterigadas no mundo todo, que
adotam um aperfeicoado sistema que armazena dabos as preferéncias de seus
hospedes, os quais servem para orientar um atemidinpersonalizado para cada
cliente. Na area de hospedagem, destaca-se o aistertelefonia sistematizado que
possibilita o monitoramento das ligagfes, a tafibagervico de despertar, telefonia de
internet viaVoip entre outros recursos.

A tecnologia de informacdo tornou-se bastante ptesenos meios de
hospedagem. Os primeirssftwaresvoltados para a gestdo hoteleira foram implantados
no inicio dos anos 1980, em hotéis de médio e grpadte, nos EUA e Europa. Em
pouco tempo os desdobramentos da tecnologia danaé@o disseminaram para hotéis
dos mais variados portes, definindo novos padréoneeito na prestacdo de servicos.

Em relacéo a adocéo desses recursos, Prosérpio) (dxlaca:

Além da integracdo de setores e processamento dws da
administrativos, a tecnologia revolucionou os stode seguranca,
planejamento, centrais de reserva, contato conededores e clientes
(guest history, diminuindo custos e demanda por méao de obrarem u
setor tradicionalmente méo de obra intensiva (PRRIS8, 2007, p.
59).

Os sistemas de seguranca tornaram-se mais complaabsindo circuito
interno de TV digital, controle de acesso aos @sgubr chaves magnéticas codificadas,

elevadores com controle de acesso a andares,@ntos aspectos. Chon e Sparrowe



(2003) ressaltam a significativa melhoria nos giste de automac&o e controle de
seguranca dos empreendimentos hoteleiros. WalkédjZita o sistema de gestédo de
energia de hotéis que permite aumentar a eficiésgagética por meio de controles
automatizados do edificio, com sensores e painebd#&oles, que poderdo gerar 30%
de reducado geral da operacdo regular. O sistensidera ostatusde ocupacdo dos
apartamentos do hotel, automacéo da iluminacdesa@® minibar, alarme de detector
de fumacga entre outros.

Os sistemas deProperty Management Syste(®MS) sdo o “centro de
processamento de informacédo de hotéis” conforme&k&/42004) e possibilitam que o
histérico dos hoéspedes oriente a prestacdo decesnpersonalizados. Conforme
Johnston e Clark (2002) € uma forma simples, pa#eiente, de prestar um servico ao
hospede frequente de um hotel, e demonstra quecroldgia aplicada nao
necessariamente devera ter carater complexo parafisaz e criar um impacto na
prestacdo de servicos em relacdo a maior qualid@ePMS integra modulos
operacionais de hospedagem, alimentos e bebidadasereservas, contabilidade e
central de telefonia e tarifacdo. Ainda no focorelacionamento com o cliente, Cline
(2000) indica a necessidade de integracédo dosrsistde PMS (universo operacional) e
CRS (universo de vendasnearketing, unificando-os no que chamou @ristomer
Information System

Uma ferramenta para marketingsegmentado e personalizado é o sistema de
Customer Relationship ManagemeniCRM), sistema de gerenciamento de
relacionamentdaseado nos habitos do consumidor. As empresasygiorde sistema
de informacgéo, podem coletar e armazenar dadasvosao perfil, atitudes e habitos
de seus consumidores. A correta gestdo dos sistden@RM permite as empresas
oportunidades de inovacdo, desenvolvimento de noposdutos e Sservigos,
aprimoramento dalesign adequacdo da politica de precos, verificacaocdogis de
distribuicdo e criagdo de alternativas para o am@mento dos servigos. Para o
consumidor, existe a melhoria dos servicos prestad@ possibilidade de canal de
comunicacao.

Gronroos (2009) evidencia que “sistemas de infoémagsados em projeto,
producdo, gerenciamento, servico e manutencéo ééserdelaborados a partir de uma
perspectiva orientada para o cliente”. A maioria deandes redes hoteleiras trabalha

com essa ferramenta de CRM, como exemplo a redenHdue utiliza CRM no



gerenciamento de seus hospedes com base nos halntistumes, visando oferecer
cada vez mais um servigo personalizado e busciséegao e fidelizacao dos clientes.
Walker (2004) considera, sobre tecnologia para telda, em relacdo aos

sistemas operacionais de reservas, que:

A tecnologia estad impulsionando mudancas na areauemo e

apresenta grandes oportunidades para gerar efi@mategracéo que
permitirdo melhoria na prestacdo de servico ao ddespApesar da
area apresentar grande desafio frente ao treinangenfuncionarios
que tenham condi¢cdes de utilizar essas ferramefs@itware e

hardwarg. Muitos hotéis possuem diferentes sistemas qoeted

interface e integracdo entre si e alguns sistemasratervas
representam de 7 a 10 % das vendas nacionais (WRL.KB04,

p.27).

Para maior eficiéncia de operacdes de reservas atéis hindependentes ou
pertencentes a redes, Holloway (2006) nota que esmms utilizam sistemas
interativos denominado€entral Reservation SystefCRS) via internet. O CRS
contempla uma base de dados @entral Reservation OfficdCRO). Os hotéis
fornecem informacdes de suas tarifas e dispongaibdao CRO que, automaticamente,
atualizara as informacg6es do CRS que possibilimt§o, a informacao correta para o
hospede efetuar uma reserva e também a utilizac&sttmas de gestdo de receita. Os
sistemas de CRS podem comunicar-se com os sistirasstribuicdo Global, que sera
visto a seguir, permitindo uma visdo geral dastasede hospedagem, passagem aérea,
locacdo de carros, e outros servicos de viagensneay de um canal de distribuicdo
integrado, facilitando a formatacao dos servicos.

No que diz respeito as operadoras e agéncias gemjaa tecnologia também
tem provocado sensiveis mudangas no comportamentoedcado, principalmente nos
canais de distribuicdo e comunicagao.

Chon e Sparrowe (2003) ainda ressaltam, em relagdmapel das agéncias de
viagens e seus desdobramentos de atividades, diaritepacto da insercdo de novas

tecnologias, que:

Esses fatores sugerem que o papel do agente damviagste século
sera substancialmente diferente do que era nooséaukrior. As
agéncias de viagens independentes certamente &nfrer o0s
sobreviventes serdo aqueles empreendimentos quealizem seus
esforcos e fornecerem um alto nivel de servicociestes (CHON e
SPARROWE, 2003, p. 318).



Essas acdes proporcionaram a diminuicdo nos cdstosmunicacédo e aumento
da rapidez da informacéo, por meio de canaiine disponiveis para seus usuarios via
website Com isso, as operadoras passaram a comunicaretantente com seus
clientes finais, dispensando a intermediacdo da&naas de viagens em muitas
transacdes. Por outro lado, a tecnologia ndo ebmiotalmente a intermediacdo das
agéncias, servindo inclusive para agilizar a cooagéo entre operadoras e agéncias.
Nessa direcdo, a tecnologia que respal@abal Distribuition SystemGDS, permite
maior agilidade e eficiéncia no compartilhamentsidformacdes sobre a programacao
e comercializacao de viagens e outros produtosv&ss relacionados.

O Global Distribution System{(GDS) € um canal de distribuicdo eletrénico
utilizado para a venda de viagens, hospedageragdocde veiculos e ingressos para
atracoes (WALKER, 2004). Em turismo, o canal detritigicdo € definido por
Goeldner (2002) como:

E uma estrutura, um sistema ou uma ligagéo operacite varias
combinacbes de organizacdes através das quais uatdogede
produtos turisticos descreve, vende ou confirmaagdes para o
comprador (Goeldner, 2002, p. 136).

Holloway (2006) acrescenta, ainda, que o GDS é ator-thave nas vendas
para o mercado internacional. Além do GDS, comame® da internet, novos canais de
distribuicdo foram criados como sgesdo Opodoe Orbitz, e agénciasn-line como
Expediae Travelocity O autor ressalta que hotéis e redes buscam eadmais a sua
independéncia por parte de resereasline potencializando seus proprigites em
relacdo a agéncias de viagens e outras intermediaco

Pascarella (2009) desenvolveu uma pesquisa, busd¢andima visdo sobre o
melhor resultado em relagé&o ao preco para o codsurquanto a efetivar uma reserva
em um hotel: comparou o prépsde do hotel ou agéncias de viagemsline A autora
indica que se deve comparar precos sempre antefetlear a compra a fim de
conseguir melhor valor para a viagem.

Goeldner (2002) sustenta, em relagéo a intermenliagé:

Um dos problemas de ser um intermediario € quetaiggempre esta
sempre tentando elimina-lo. Os chamados espeamltém previsto
seu desaparecimento por anos e que, com 0s atiwess rde
educacdo. Tecnologia e comunicacdo, os clienteriaoa fazer
negoécios diretamente com o0s prestadores de servigosos



intermediarios sumiriam gradualmente, pois n&o aserimais
necessarios (GOELDNE® al, 2002, p. 139)

O autor afirma que € indiscutivel o papel da irgemm relacdo as vendas de
turismo e que a tendéncia é de continuo crescimBottado dos viajantes, a tecnologia
facilita o processo de escolha e compra de sendgesamente com as companhias
aéreas e 0s meios de hospedagens, com impacto colmleme das transacbes que
eram antes efetuadas mediante a intermediacdogédasias de viagem. Apesar da
perda de receita das agéncias, devido a diminudgigarcela das comissdes, a
tecnologia também possibilitou melhor acesso anmégao e facilitou a intermediacao
dos diversos servigcos vendidos, proporcionando anethcondi¢cdes para a venda dos
produtos das agéncias.

Walker (2004) aponta que, pelo fato de a tecnolpgizncializar e facilitar a
troca de informagé@o de maneira mais agil e com meaiessibilidade, a tendéncia em
turismo e viagens € o aumento de reservas viangtter

Os destinos turisticos por meio desbsitese outros recursos digitais, como
podcast, twittere RSS, desenvolvem canais mais interativos de mgagao com o
visitante. O intuito € manter um relacionamento awliente no momento de busca e
escolha do destino, que efetivamente antecedeggandiadurante a viagem e apds o seu
término.

A promocéao e divulgacdo do destino também sofreaaienacdo, uma vez que
por meio de seuwsebsitesps destinos tém a possibilidade de promover-saateeira
independente e agil com grande penetracdo nackoimaérnacional, podendo também
focar em nichos de mercados especificos, diretarmrh o consumidor final. Como
servicos complementares dos destinos, as informaqdistica, tais como mapas, guias
e roteiros, também tém se transformado em verdéa®recas, permitindo ao turista
acesso pelavebsitedo destino. Proporcionam, assim, maior interaéig@le autonomia
ao turista.

De modo geral, a tecnologia tem provocado outrasstormacdes na cadeia
produtiva do turismo, incluindo as empresas des&mirmento e os proprios lugares de
destinagao dos turistas e viajantes.

Portanto, em sintese, entre as tecnologias opesisipara a area de turismo e
de hospitalidade, destacaram-se neste capitulistesnas de reservas-ling sistemas

de autoatendimento, criacdo deebsites eticket yield management sistemas



operacionais de hotéis e GDS. Em relacéo as tegiaslde relacionamento, destacou-
se o0 CRM, por ter o foco no relacionamento comrsoemidor, 0 PMS novamente por
auxiliar a prestacao de servico mais personaligdusseada nos hébitos dos héspedes, e
o GDS, que permite ao agente de viagem destacan atendimento e a prestacédo de
servi¢cos aos viajantes.

A sequir, € dedicada maior énfase ao uso das tegiasl de relacionamento

baseadas na internet, nas estratégias de rela@atmaeom o consumidor.

2.2 Estratégias de relacionamento com o consumidbaseadas na internet

O Brasil desponta entre os paises que tem maioemide usuarios de internet,

conforme grafico a seguir:

Grafico 1 Top 10 paises de usuarios de Internet
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Fonte: Internet World Stats. Miniwatts MarketingoGp. 2008.



Esse dado € de importancia uma vez que a Ameéritaaliado configura dentro
0 continente em ordem de concentracdo de usuaeidaternet. Reforca-se assim a
destaque do pais para a regido e quando comparddaualmente com os demais
paises do mundo.

O grafico a seguir ilustra a divisdo de usuariosternet por regiao.

Gréfico 2 Usuarios de internet por regido
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Fonte: Internet World Stats. Miniwatts Marketingo@p. 2009.

A América Latina ainda ndo ganha muito destaquepaoorama global de
usuarios na internet, porém o Brasil, dentroaltking mundial, est4 posicionado como
grande mercado de usuarios, 0 que 0 torna maiessipo em relacdo a propria
América Latina e ao cenario mundial.

A relevancia desses dados para o estudo esta lgau@ortancia da internet
como ferramenta de marketing. Gronroos (2009) dastme a internet € uma midia
focada em servicos e relacionamento, embora eviEleque ela seja utilizada
principalmente como uma ferramenta de comunicagZ&ndas. O autor ainda reforca,
em relacdo as tecnologias moveis, que as estasnpeefeaplicadas por empresas, seja
na comunicac¢do com clientes como também uma femande marketing interativo.

Diante dos recursosn-line neste novo ambiente, que permite compra, venda e
comunicacao direta, delineou-se o marketing eletodrou e-marketing Reedy et al.
(2000, p. 26) definem que-marketing“[...] sdo todas as atividadesn-line ou
eletronicas que facilitam a producéo e comercigfimade produtos e servigos para a
satisfacao dos desejos e necessidades do consumidor



As possibilidades de atuacdo demarketingestdo ligadas as atividades de
pesquisa de mercado, desenvolvimento de produtsbedecimento de novas
estratégias, criacdo e gerenciamento de centrbaske de consumidor com registros e
base de interacéo, servico de atendimento ao catsu(®AC) e distribuicdon-line

Ao atingir os objetivos de marketing pela utilizacd@le tecnologia de
comunicacao eletrbnica, estabelece-se assim o timgylkaletrénico. O autor também
acrescenta que as tecnologias de comunicacaorateti® que se refere sdo as baseadas
na internet, para comunicacdo dentro de uma pr@gripresa — intranet; e acesso
externo a fornecedores como extranet: utilizacawelesitegpara troca de informacdes
financeiras; plataformas digitais de acesssmail e integracdo de sistemas
operacionais.

No momento em que passou a existir um canal de micagio e distribuicdo na
internet, deparou-se a possibilidade de estabetetondo comércio eletrénico, @
commerce Na medida em que a tecnologia avance, novos desdentos doe-
commercealeverdo ser percebidos.

Reedy et al. (2000, p. 26) definem geeommerce...] € a realizacdo de
comunicacoes e transacdes de negocios atravésl@eeecomputadores... a compra e
venda de produtos e servicos e a transferénciaunido$ através de comunicacdes
digitais”.

Dentre as caracteristicas @ecommerceestdo as suas principais vantagens
guanto as necessidades demandadas pelas empresas ftama de relacionamento
com o consumidor e necessidades de gestdo. Deasa, fme-commerceéem tido uso
crescente nas empresas, uma vez que vem ao encdasronecessidades de
comunicacao com seu consumidor de forma objetiva.

As categorias de utilizacdo decommercesao amplas, podendo ser relacionadas
de empresa a empresa, B2ARiginess to businessde empresa para o consumidor
diretamente, B2Cbsiness to consumerdo proprio consumidor em contato direto
com consumidor, C2Ccénsumer to consumjere por intermédio den-commerceo
comércio digital movel. O quadro a seguir apresemtsumo das categoriasaleom-

mercee exemplos por categoria:



Quadro 6 Categorias @ecommerce

Exemplos da autora
B2B Business to business Ex.: ChemConnect Ex.tRfigad.com
B2C Business to consumer Ex. : Le Shop.ch +-Ex.: CVC
Migros
caC Consumer to consume Ex.: Ebay Ex.: MercadeeLiv
M-commerce Mobile commerce Ex.: PapaJhons Ex.b8t&ks Café

Fonte: Adaptado pela autora de Reetgl (2000).

No e-commerc® alcance nao € restrito, permitindo, de uma Uiaigaa, dispor
de um canal de distribuicéo internacional. Comangoprimordial de comunicagéo que
€ exigida pelo consumidor, esta a rapidez na tledaformacdes. Essa rapidez na troca
de dados é facilitada no ambiente da internettaandém sua principal caracteristica.
As informacdes, além de rpidas, sédo atualizadsss@ de um toque, 0 que garante a
confiabilidade da mesma, quando comparada a unlogatdmpresso de forma
tradicional.

Dadas essas questdes de comunicacdo, a facilidadeodura e busca na
internet é outro fator importante para a tomadaddeisdes rapidas. O comércio
eletrénico responde a padrbes universais estatefecuma vez que o canal de
distribuicdo € internacional e os padrbes de caalemacdo também sado alinhados. E
como fatores essenciais, 0 comércio eletronico pemue as empresas trabalhem com
seu consumidor de forma customizada e interativa.

Goeldner (2002) afirma ainda que-@ommercealirecionado a area de turismo e
de hospitalidade desponta com rapido crescimemda;éndo como fator o aumento das
vendason-linede viagens.

A Travel Industry of Americafirma que as vendas de produtos de viagem, pela
internet, tendem unicamente a crescer devido a@m@tenmo nimero de residéncias que
estardo conectadasveh as formas de pagamento trardo aos viajantes rsagorranca
nas transacdes com cartdo de crédito na intenmebra o uso de novas midias como 0s
smart cards

A internet permitiu a maior interatividade que asipeesas buscam no
relacionamento direto com seu consumidor final. f@wme Lovelock (2006), as

empresas voltadas para a area de prestacao dgosgreissam por uma mudanca quase



revolucionaria, refletindo acbes do cotidiano enag&o ao trabalho e vivéncia

interpessoal. O autor ainda afirma que:

Novos servicos sdo lancados continuamente parsfesi nossas
necessidades existentes e outras que nem sabiamoiigamos. Ha
menos de dez anos atras, poucas pessoas prevenacessidade de
email, servicos bancariosn-ling hospedagem de sites m&b e
Mmuitos outros novos servicos. Hoje, muitos de rabmimos que nao
poderemos passar sem eles (LOVELOCK, 2006, p. 3).

Com novas praticas comerciais na era digital, Mct&ef2002) menciona novas
regras para oe-marketing O autor alerta para a subestrutura digital, nal qu
informacfes das mais diversas e complexas sobrexfib e decisdo e consumo do
consumidor estéo disponiveis a um baixo custol &uwiazenamento e rapido acesso e
distribuicdo por meio dmicrochips Diante da dificuldade da fidelizagcdo das marcas e
de uma vasta gama de novos produtos e lancamergospnsumidores passaréo a
valorizar as marcas com base no tipo de experi@éngiteratividade que estas possam
Ilhes transmitir.

O consumidor, pelos seus proprios habitos na ietedefine seu padrédo pessoal
de consumo, condicionando a acdo das empresasoOtambém enfatiza o papel de
diferencial competitivo que a tecnologia de infogd@ passou a ter, por permitir acesso
e captacao de informacbes sobre o entendimenteaimimidores. Gronroos (2009)
ainda acrescenta que as empresas devem, em sadsgeest de relacionamento com o
consumidor, sempre buscar 0os meios possibilitagts tecnologia para estarem cada
vez mais proximas de seus clientes.

Além do uso da internet para a comercializacdo dmlybos e servicos,
destacam-se as estratégias elenarketing destinadas ao relacionamento com o0s
consumidores em momentos anteriores e posterigrésadsacoes. Nessa direcdo, as
acOes de-marketingpassam a evidenciar o chamado marketing de rekamiento.

Gronroos (2009) evidencia que a area de prestag8erdicos € inevitavelmente
relacional. O consumidor ainda tem participacdwaa seria um coprodutor no
processo de servico, havendo varios encontros cotiges entre consumidor e
prestador de servico, podendo surgir, entdo, uatimlamento. O autor ainda coloca
marketing de relacionamento como estratégia de esaprprestadoras de servicos, em

relacdo a competitividade, e destaca:



O marketing e o gerenciamento baseados em relaw@rias com
clientes sdo vistos como uma alternativa ao foco trensacdes ou
troca de bens e servigos por dinheiro. Empresasegoelhem uma
perspectiva de servico como sua abordagem estatggecisam,
guase inevitavelmente, se concentrarem em relacem® com seus
clientes e outrosstakeholders como fornecedores, distribuidores,
instituicdes financeiras e acionistas. Entender arketing de
relacionamento...torna-se uma necessidade parareentfer como
gerenciar uma empresa na concorréncia em servig@ORNROOS,
2009, p. 8).

A criagdo de seu valor a empresa com base no gelmiento com o cliente é
uma estratégia que visa ao longo prazo. O autataaressalta a concorréncia em
servicos como sendo a estratégia de empresas guanbwm diferencial competitivo
que ndo o de precos. Dessa forma, a alternativgpgssbilitara agregar valor sera o
desenvolvimento de uma estratégia que vise gemtaofle servicos agregada a um
produto central.

O relacionamento com o consumidor é a forma de@esa poder estar sempre
presente e conservar seus clientes ja existentdsuséa por contato direto com 0s
consumidores, que é possibilitada via internet, agéres desenvolvidas por empresas, é
um dos elementos taticos e estratégicos de rekatiento, citado por Gronroos (2009).
A montagem de banco de dados e o desenvolvimerdistéenas de servicos orientados
para o consumidor também sdo elementos taticofroom esse autor.

Devido ao cenario competitivo vivenciado por emases por verificar-se a
demanda dos consumidores por uma prestacdo degosermais personalizada, o
marketing de relacionamento define justamente essas actiesarxlo satisfacdo e
manutencdo dos clientes, comunicacdo com o consundeé forma altamente
segmentada ou na base um a um. Visa, ainda, abekstanento direto do
relacionamento entre empresa e consumidor finapgrcionando que a comunicagao
seja de duas vias: empresa-consumidor e consummpresa, encorajando 0s
comentéarios do consumidor em relacéo aos serviposdeitos.

A implementacdo de estratégias de servicos baseadasovas tecnologias
tende a impactar o relacionamento com o0s consussdoAs empresas tém se
relacionado com os consumidores por meio do celafarecendo principalmenteall
papers e ringtones, jogos, ofertas, promocdes, votacdo por celulaer@ de voos,
restaurantes, cupons eletrbnicos, ingressos detemitnento, pagamentos, anuncios,

acesso asite



Por sua vez, os consumidores podem dar permissieaminadas empresas
para envio de mensagens e promocoes referenteefidies oferecidos por elas, como:
programa de fidelizagdo com pontos para troca a@elypos ou alguma forma de
compensacao. Na comunicacao digital, o consumiglcidd se deseja ou ndo dar acesso
a empresa pelo envio de publicidade e promocdesgaar aparelho celular. A partir do
momento em que a empresa possui permissdao do cmlwsumara envio de
comunicacoes, é preciso ter uma estratégia paeioplr o que deve ser enviado, qual
a frequéncia e para quem.

Com as ferramentas disponiveis \ab 2.0 as empresas tém buscado novos
canais de comunicacdo com seus consumidores, e farpotencializar o carater de
comunicacao colaborativa entre empresa e consujmgsiorum ambiente virtual, de
comunidade que reflta a criacdo de conteddo ratevaaos consumidores
(PERLSTEIN, 2008).

Perlstein (2008) salienta quena&b?2.0 pode ser utilizada para o marketing tanto
no contato mais personalizado com o consumidobasa do um a um, quanto na base
de empresa — comunidade, gerando possibilidadessri interacdo com o cliente e
principalmente relacionamento.

O autor ainda reforga a importancia eenail como canal de comunicacdo e
distribuicdo de informagéo entre empresa-consumpmorser uma ferramenta que pode
envolver o consumidor no momento da compra porecommformacdes relevantes
personalizadas as necessidades do consumidor.cBastaainda previsdo de que a
utilizagdo do mesmo tende a crescer ao longo dos, anantendo-se crucial como
forma de comunicacéo e interagcdo com o consumidor.

Em relacdo as demais ferramentaswizb 2.0 como redes sociaibjogs e
microblogs o autor enfatiza a importancia de tais ferransentaa vez que aponta que
principalmente as geracfes mais novas demonstrafar@ncia em comunicar-se por
intermédio desses canais, considerando que constenidla idade de 18-24 anos
tendem a utilizar 50% menos demail quando comparados a consumidores de 25-34
anos que por sua vez somente 32% utilizam redessq®erlstein, 2008).

Godin (2000) indica que para uma empresa ter smcessonquistar o
consumidor deve, ao desenvolver o marketing de ipsém, focar em acbes de
incentivo, proporcionando ao consumidor a liberdalde comunicacdo. Uma vez
obtendo a atencdo do consumidor, entdo poderagdivideu produto ou servico,

reforcar o incentivo, buscando a continuidade adenséao.



No cenario atual, a troca de informacfes infornpalf meio dechats via
internet, também é considerada como comunicacda hoboca. Os formadores de
opinido e influenciadores, conforme Schiffman e ia(2000) possuem caracteristicas
definidas e importantes a serem compreendidas.

Os formadores de opinido tendem a ser consumidoogadores com enorme
interesse pelo novo. Com frequéncia, os formaddeespinido ja experimentaram o
produto ou servico em questdo e suas indicacOeserd 0 risco percebido pelos
receptores.

Os formadores de opinido tendem a passar as inf@aadanto positivas quanto
negativas de um produto ou servico, enquanto asesagf em suas comunicagoes,
costumam somente divulgar os beneficios. Os formeadde opinido auxiliam na
informacé&o, ponderacdo e seguem como conselhardésnmada de decisdo. Gronroos
(2009) também destaca que a adocéo por consumielareslacao a novas tecnologias
na prestacao de servicos pode nao ser aceita ezad® imediatamente, dependendo
assim de cada perfil. Ressalta, entdo, a impoaéaiheidestaque desse beneficio e até
seu auxilio em manuseio para melhor aceitacéo.

A formacéo de opinido é um processo de interac@&oneunicacdo nos dois
sentidos, uma vez que outros receptores podemiauiairmadores de opinido na sua
construcdo, por meio de troca de informacdo e émmas. Esse processo descrito é
atualmente muito utilizado por empresas de prestdedservicos na area de turismo e
de hospitalidade, por meio da internet, l@dogse sitesque permitem aos consumidores
buscar informacfes detalhadas sobre hotéis, rastasr e destinosSites como
TripAdvisor.com e TabletHotéis.comsdo especializados na area de viagens.

Consumidores tém a possibilidade de compartilhdmalmente e em tempo real as suas
opinides sobre determinado estabelecimento, podexsdim, auxiliar e influenciar o
processo da tomada de decisao de outros.

Os consumidores que possuem a motivacdo para cilimgpaento de suas
experiéncias tém um canal aberto para fazé-lo. sEBsaamentas de comunicacao
possuem credibilidade por estar disponiveis a gealgm que tenha interesse na busca
pela informacdo, demonstram transparéncia pelaaintelade permissiva e ja se
tornaram peca fundamental para restaurantes eslsoigie a avaliacdo de seus clientes.

As empresas ja compreenderam a importancia do (mmtgue a internet

disponibiliza aos seus consumidores sobre seusifo®@ servicos especificos.web



2.0 permite que as redes socidiggs microblogse sitesespecializados sirvam como
portais importantes para a comunicagao com o mialwo.

Em reportagem publicada pela reviBjaoca Neg6cio$2008) que reforca a era
da coparticipacédo do consumidor, a entrevistadephiise Green, diretora de um centro
europeu de pesquisa atasing ressalta o comentario feito por Kevin Kelly, faddr
da revista american@/ired em relacdo ao perfil do consumidor moderno que éa
mais passivo: “ndo estamos mais numa época de maidamas numa mudanca de
época... requer inovacdo no sentido mais radidahresformador possivel... estamos
olhando para a fronteira social, ambiental, econana tecnolégica”. A entrevistada
ainda destaca que estudo do centro de pesquisgaefotendéncia em relacdo a
convergéncia tecnolégica, dando oportunidade deonantia aos individuos,
conduzindo a uma criatividade coletiva e passandomibdelos comportamentais
passivos a atitudes baseadas nos proprios contelgiisdos de cada um.

O consumidor digital ndo € um novo consumidor, Bganas as suas atitudes
alteradas uma vez que a sua percepcao no ato t@refena operacao digital como
comprador de servi¢os e produtos, na forma virgeagltera. O nivel de risco percebido
pelo consumidor digital ao realizar uma comprauairte diferente do que ao executar
uma compra presencial. (RAMUSKI, 2009)

Ainda conforme Ramuski (2009), as exigéncias doswomndor digital sdo a
praticidade, a comodidade, e a velocidade. Conhesse consumidor e o seu
comportamento enquanto conectado é fundamentalagaganpresas, uma vez que elas
ndo tém esse contato direto, porém possuem inf@@sdmportantes e vastas, por meio
de cadastros, que podem servir de auxilio parauEzse estudos no comportamento
do consumidor digital. Alguns aspectos em relacdoambiente virtual ainda sao
importantes, comaesigndo site, navegacdo, comunicacgao e interatividade, fadéda
de busca, compra e pagamento. Em relacdo a ofedardico em um ambiente virtual,
Gronroos (2009) enfatiza:

O cliente ter que ser capaz de operar 0 sistens ater obter as
informacdes sobre bens ou servigos, pedi-los, pagareles ou
combinar o pagamento da melhor maneira possivadr faerguntas
detalhadas e receber respostas a elas, alem dmrealrias outras
atividades relacionadas a oferta considef&RRONROQOS, 2009, p.
173).



Para o consumidor digital, o processo de comprardduto e servico difere
ainda no processo tradicional presencial. Doigéatpodem ser destacados: a forma de
escolher, comprar e efetuar o pagamento é diferdatdradicional; e o meio de
comunicacao digital envolve o manuseio direto dosomidor influenciado por alta
tecnologia, que precisa ser difundida.

Mort e Drennan (2005) demonstram, em pesquisa udelsdétiea com
consumidores digitais, que estes apresentam asnsegwaracteristicas: inovadores,
predominancia do sexo masculino, maior facilidanerelacionar-se com tecnologia,
consumistas, mais influenciados por terceiros. @cau® movel é formado em sua
vasta maioria por consumidores que possuem apareilolares. Os celulares séo
pessoais, diferentes de outras midias e canaisomeinicagdo como a televisdo e
computadores que sdo compartilhados com demai®gsess comunicacdo se faz
direto com o consumidor final de forma pessoalehde assim também privacidade do
usuario frente a seus habitos e atitudes.

As estratégias de-marketing além de alcancar os consumidores por meio do
acesso aos seus computadores, disseminam-se tapd@@moutros aplicativos via
telefonia celular. A telefonia movel desponta cderoamenta de comunicacao de alta e
facil penetracdo, com publico-alvo definido e erpansao.

Com o crescimento mundial da telefonia celulariitsos 5 anos, no inicio de
2007 ja existiam dois bilhdes e meio de apareltedglares em todo mundo, o que
equivale a 38% da populacédo globdkjg 2009). O mercado brasileiro, novamente,
como na comparagcdo a usuarios de internet, temosieignado como um grande
mercado para o servigo de telecomunicacdo mével2@d6, o Brasil estava na sexta
colocacao doanking

Os brasileiros, a partir da compra de aparelhaglazel, tém desenvolvido o
hébito da utilizacdo dos demais dispositivos ecaplios que o aparelho proporciona
como camera digital, despertador e radio, utilipand cada vez mais para
entretenimento.

No mercado norte-americano, Michael e Salter (2@@8jacam que as funcdes
dos celulares mais utilizadas sdo a de voz, o SddSalertas, a calculadora e a
fotografia. A pesquisa ainda indica o desejo e smdade dos consumidores
americanos para novos dispositivos para celulaegjo alerta de viagens, pagamento
de estacionamento, ofertas especiais e comunicdedesrketing ingressos para jogos

e cartdo de crédito e débito.



Em relacdo ao potencial que a telefonia celulasipdga para oe-marketing

Lucena (2009) discorre:

A telefonia celular é hoje o produto de tecnolapi@s popular entre
todas as faixas etarias e classes sociais, comaadogiversal,
independentemente de sexo ou cultura. Esses peqaespositivos
podem identificar a personalidade e estilo de \ddaum usuario
(LUCENA, 2009, p. 38).

Com o surgimento de um novo espacgo virtual para pcamvenda e
relacionamento, Facchetti (FACCHETTI 208pud Kotler et al., 2002) define que o
marketing movel pode ser definido como “qualquer forma palga apresentacdo
impessoal e promog¢ao de bens, servigcos, ideiasmarempresa identificada” por meio
de comunicacao de tecnologias digitais moveis.

A mobilidade serve de ferramenta para as acdes deketing, e 0s
equipamentos moveis, ou também denominados se(wifielesg, representam a base
das acdes mercadoldgicas no conceito de markettihvglmPermitem as empresas o
alcance de seus consumidores de forma objetivantugdp sem restricdo de local e
tempo, a interatividade a qualquer momento e lugar.

O aparelho celular representa um papel crucial acketing movel, uma vez
que esta sempre ao lado de seu usuario, a dispasigéespera. Trata-se de um canal
direto e personalizado (ou também de massa, emmslgasos). A agilidade da
ferramenta € seu grande diferencial. Fator relevaat acdo também ressaltado € o
baixo custo da elaboracéo e efetivacdo da aca®kgéo a outros canais tradicionais.
Importante ainda frisar que o baixo custo de innesito, quando relacionado a
campanhas de midias tradicionais, ndo significéi® investimento. E necesséaria a
conscientizacdo por parte das empresas que optaragmrdo dessa ferramenta sobre a
area de interatividade com o clientejesigndo site e a logistica de entrega. Ressalta-
se, no marketing moével, a necessidade indicadalgiode prévia autorizacdo do
consumidor para recebimento de tal abordagem pte da empresas.

A comunicacdo com o0 consumidor atual demanda tnetade, com a
oportunidade de o consumidor interagir com a enapresa-se um vinculo entre os
dois, por meio de canais de comunicagcédo. O quadepair ilustra a interatividade e
acessibilidade de veiculos de comunicagao tradigama telefonia movel.



Quadro 7 Interatividade dos veiculos de comunicacdo

Meio de Comunicacao Nivel de Interatividade Acesso  restrito a
localidade
Telefone Celular Alto N&o
TV Baixa Sim
Jornal — impresso Baixa Sim

Fonte: Elaborada pela autora com base das infoese80LTAN e ROHN (2006)

O telefone celular, portanto, permite um alto nidel interatividade com o
consumidor, sem a restricdo de acesso devido Adada do mesmo. A TV e o jornal
apresentam baixos niveis de interatividade e desdnkdade devido ao local.

Em relacdo e-commercee 0 potencial percebido pela telecomunicacdo mével

Gronroos (2009) destaca que, para a prestacas\udeose

A internet e a tecnologia de informacdo oferecemitasu
oportunidades de criar processos de servigos guardiam menos
recursos do prestado de servigos e, a0 mesmo tea@pqercebidos
pelos clientes como qualidade melhorada de ser@mmeércio

eletrénico, compras pela internet e interpa@hkingsédo exemplos de
processos de servico com uma configuracao difedmiasumos que
reduz custos e, na opinido de muitos clientesefmrum servico de

7

alta qualidade. Telecompras € um outro exemplo a@®ocuma

estrutura de recursos baseada em tecnologia demeféo prove
servi¢cos de alta qualidade a clientes que apreess® tipo de compra.
O comércio baseado em telecomunicacdo movel e Tgitadi
provavelmente terdo o potencial de oferecer opoiddes

semelhantes (GRONROQOS, 2009, p. 219).

O marketing mével, por suas caracteristicas, popoa para as empresas 0
aumento da exposicdo da marca, da interacdo entpresa e consumidor final,
possibilidade de integracdo e complementacdo deamamas em distintos canais,
contato direto com consumidor final e maior pertimagdo da comunicacao.

Perlstein (2008) em relacdo ao marketing movelatgssa importancia das
mensagens de texto enviadas via celular, SMS, demamenta de comunicacdo e
forma de relacionamento com o consumidor. O aytcesenta 44% que consumidores
da faixa etaria de 18-25 anos e 49% entre 25-34, gsreferem SMS a-maik pela
facilidade e rapidez da comunicacgéo. O autor atleddaca a importancia das empresas
disponibilizarem e utilizarem-se das ferramentas g 2.0 como forma de
potencializar o relacionamento com o consumidoommver interacdo e criar maior

consciéncia da marca.



A empresa MileStone Inc., especializada em marggigia internet para a area
de hotelaria, publicou em saite uma pesquisa sobmtesméveis desenvolvida pela
eMarketer em setembro de 2009. A pesquisa indmascente utilizacdo de aparelhos
celulares no acesso a internet, especialmentegkatép a mais viajantes de negocios
que utilizam seusmartphonespara acessar a internet. A pesquisa ainda prex@&qu
penetracdo esperada de usuarios de internet, afallap celular, sera de 291 milhdes de
usuarios em 2010. Ainda em relagdo aos viajantggsguisa aponta que 67% dos
viajantes e 77% dos viajantes de negocios fregsariiezam-se do celular para busca
de servicos locais como acomodacdo e atracOes. @adwe movel ainda prevé
crescimento de 58% até 2013, conforme a pesquisa.

Em reportagem que aborda a disponibilidade doms#&st&PS para aparelhos
celulares no Brasil, publicada pela revigpoca Negdcigso GPS via celular é tido
como a proxima invencdo que todos os usuarios degentxecutivo de produto da
empresa Samsung ainda reforca que o “celular éndidato ideal da convergéncia
digital” por passar maior tempo com cada individuo.

Diante do cenario exposto, é valido ressaltar ascplaridades de cada mercado
em relacdo ao marketing movel, uma vez que suaadjlidade e possibilidade de
implementacdo mais vasta estdo diretamente rekddasn com fatores de
desenvolvimento tecnoldgico disponiveis em cadioeg

No caso especifico do Brasil, levanta-se a necadside estudo aprofundado do
comportamento do consumidor brasileiro, diante dissntos grupos de consumo. Por
mais que muito dos habitos de consumo do brasitgja de grande influéncia norte-
americana, ainda assim sdo de suma importanciaiomi levantamento e pesquisa a
serem desenvolvidos na area especifica.

Por mais que o Brasil represente um atrativo mercabnsumidor,
considerando-se a aquisi¢do de aparelhos celulm@sda assim demonstre potencial
de crescimento, é preciso atengdo as questdeslem décnica. Os aparelhos celulares
disponiveis no Brasil, em sua grande maioria, edmmparam aos modelos arrojados e
avancados que existem no mercado norte-americamoasiatico. Dessa forma, antes
de haver um investimento macico em acdes de magseg preciso levantar as
limitacdes dos recursos tecnolégicos no pais. Dmdgrética, os celulares no Brasil
estdo de certa forma, limitados a acdes de magketidvel voltados a SMS. A

tendéncia indica que mensagens de multimidia possdstituir cupons e folhetos,



porém somente uma pequena parcela dos aparellpmidisis no mercado permitiria
essa ferramenta no momento atual.

No Brasil, algumas empresas da area de presta¢&erd&os como taxis,
cinemas, restaurantes e bancos ja estao utilizandisponibilizando essa ferramenta
para parte de seus clientes. E possivel, com tacefazer o pagamento da entrada do
cinema diretamente por meio de codigo de barrasrea autorizagdo do consumidor.
Toda a logistica e seguranca das formas de pagasnemtfazem por meio de senhas,
sistemas de confirmacéo e criptografia.

Buscando verificar como uma empresa da area dartare de hospitalidade se
relaciona com seus consumidores, com estratégsathas na internet, e utilizando as
ferramentas daveb 2.0, sera desenvolvido o estudo de caso, a saddrao capitulo a

seqguir.



3 ESTUDO DE CASO: TABLETHOTEIS

3.1 O protocolo do estudo de caso

Para a aplicagdo da pesquisa, e desenvolvimenéstddo de caso, buscou-se
selecionar uma empresa da area de turismo e dédliospple que tivesse aderéncia com
as novas tecnologias digitais. Portanto, selecie®oal abletHotéisuma empresa de
commerceque utiliza-se da tecnologmeb 2.0 em suas estratégias de marketing,
envolta nos conceitos de interatividade, compantiénto de informagdo com base na
opinido do consumidor, ambito global e atuagaooreyi

As questdes especificas a serem investigadas umoadt caso foram:

a) Caracteristica geral da Empresa:

- Breve descricao da chegada da empresa combiifiglleira.

- Objetivos da empresa.

- Avaliacdo da adeséao dos servicos prestados petssimidores.

- Descricao geral dos servigos prestados e a fquaacorrem.

- Descricao da atividade @ecommerce.

- Forma de atuagdo da empresa e estratégias nadodr@sileiro

b) Uso da tecnologia digital para o relacionameoto os consumidores:

- Uso da tecnologia para pré venda e pos venda.

- Formas de utilizagdo das ferrameme2.0: Facebooke Twitter.

- Objetivos e estratégias para a utilizagdo de vatadas ferramentas.

- Recursos necessarios para 0 gerenciamento doiorelanento com o0s

consumidores.

- Planos da empresa para utilizar outras ferrametidaveb 2.0 como RSS,

podcaste outros.

- Estratégias de aplicacéo de novas ferramentsiged.0.

- Estratégias para uso da telefonia movel para o@magdo com O0S

consumidores.

¢) Organizacao administrativa

- Existéncia de método de mensuracdo do impactoutdaacdo dessas

ferramentas para a empresa.



- Como a empresa avalia o comportamento do consurnghte a utilizacao das

tecnologias?

- Como ¢é avaliado o desempenholddletHotéidrente as centrais de reservas e
agéncias tradicionais.

- Principais diferenciais daabletHotéisem relacdo as agencias especializadas
no mercado de luxo de turismo e hotelaria.

- Quais as principais vantagens percebidas, réstie dificuldades.

- Quais as formas de pagamento que a empresaetatadotar.

- Como aTabletHotéisavalia sua influencia na decisdo de compra dddr@e

De forma combinada com a entrevista efetuada @apalicacdo do estudo de
caso, foi desenvolvida uma observacdo participéamebém da TabletHotéis. Este
relatorio do estudo de caso contém a descricad derampresa e servicos prestados, a
apresentacao das informagdes relevantes para oricuenpo dos objetivos do projeto
de pesquisa e discussao da hipétese geral da pesqum base nos dados coletados. A

observacao participante ilustra a forma como a esgprelaciona-se com seus clientes.

3.2 A empresa TabletHotéis

A empresa TabletHotéis trabalha essencialmentegmesgo de viagens de
experiéncia, com foco em meios de hospedagem skeotis de luxo, boutique e
design.

Conforme Walker (2004) os meios de hospedagem ddd& como hotel

boutique apresentam as seguintes caracteristicas:

Oferecem uma experiéncia de acomodacao Unica quamdoarado a
hotéis de médio e grande porte de cadeias de hdd&ishotéis
boutique tém uma arquitetura Unica, estilo, deéwagtamanho. Sao
menores do que os hotéis pertencentes a outrasasadem
aproximadamente de 25 a 125 quartos e um alto dévptestacao de
servigo ao hospede (WALKER, 2004, p. 145).

O co-fundador e CEO da TabletHotéis é Laurent \esnlide nacionalidade
francesa e carreira desenvolvida internacionalmentegando em sete distintos paises



localizados em trés continentes, atribuindo ent&ua caracteristica ndmade que é
atribuida no site e até mesmo como slogan da emmr@versao em ingléstablet:
hotels for global nomads’(Traducéo: Tablet: Hotéis para Nomades globhia)versao
em portugués da empresa, o slogan foi traduziddaaptado para “Tablet: Hotéis
Execpcionais”.

Devido a essa necessidade de deslocamento e viagesya vida profissional,
Vernhes desenvolveu experiéncia e conheciment@ salielaria e prestacao de servigo
de luxo. O perfil do co-fundador e CEO da empresamplementado irreverentemente

pelo proprio site conforme:

Seu gosto para hotéis vai desde albergues maistobarzara
mochileiros no meio do nada, até hotéis mais luxsiosom muito
pouco entre esses dois estilos. Mas ele ainda tem queda por
hotéis com uma personalidade Unica. Sendo um wafaequente de
negoécios, com uma paixdo pela arquitetura e deslgnficou na
maioria dos “melhores” hotéis do mundo, muitos dosis achou
decepcionante. A idéia da Tablet Hotéis é que vidwEdeve repetir
0S mesmos erros dele. ( . O que é a TabletHdtéidetHotéis.
Disponivel emhttp://www.tablethoteis.com.br/about/Bfoacesso em
04/10/2009>)

A empresa TabletHotéis se define em seu site paniett

A Tablet Hotéis é a agéncia de viagens virtualrlfdearea de hotéis
boutique e de luxo em todo o mundo. Nossa reputagdassenta
sobre nossa selecdo qualitativa de mais de 1400 rdas

extraordinarios hotéis em todo o mundo, cada queesantado
através de fotografias exuberantes, um conteldoriadliexclusivo,

avaliacdes feitas por héspedes efetivos, e as bailas tarifas
disponiveis.  ( . Afiliados TabletHotéis. Dispaii em

http://www.tablethoteis.com.br/aff acesso em 04/10/2009>)

Powers e Barrows (2004) definem o papel de agédeiatagem:

Fazem reservas para o publico e vendem transgwgpedagem e
outros servicos em nome de produtores de servi®®s.varejistas:
vendem servigos de viagem, forneceidos por outtmsfamente ao
cliente final (POWERS e BARROWS, 2004, p. 275).

Assim sendo, a TabletHotéis é uma central de rasede hospedagem

internacional direcionada ao publico que busca wrperiéncia diferenciada ao



hospedar-se, sendo hotel de luxo, boutique e deSigrescritorio globais da empresa
estdo localizados presencialmente em oito paisesgdos esses Estados Unidos,

Alemanha, Espanha, Franca, Italia, Japdo, CorBrasl.

A TabletHotéis com seu conceito criado e desengolviaweb 2.0 tem como
premissa da empresa o relacionamento e comunidagia com seu consumidor final.

Buscando ser o elo de ligacéo entre o consumidaneio de hospedagem que procura.

De forma mais informal e na comunicacao direta o consumidor final, a

TabletHotéis caracteriza-se como:

A Tablet Hotéis € a cura para a viagem enfadordaeeeita em dose
Unica para o viajante entediado e corrido. Nao mpodedizer-lhe com
guem vocé deveria viajar e, francamente, ndo éodsanconta. E a
viagem por avido se tornou uma commodity. Entretané area de
selecdo de hotéis e datencdo dos melhores precasreditamos que
temos alguma contribuicdo para lhe oferecer.Fomesealgo que
vocé ndo vai encontrar em outra parte. Se vocgeestansado da
previsibilidade das cadeias de hotéis de marc&oefitem, vocé é
como nés. Infelizmente, provavelmente vocé tem wprego e tem
coisas melhores a fazer do que manter uma listzutenas de hotéis
dignos de nota ao redor do mundo. E aqui que eagafgrifo do
autor, . O que é a TabletHotéis. TabletHotéispd@nivel em
http://www.tablethoteis.com.br/about/acesso em 04/10/2009>).

A TabletHotéis ainda acrescenta em seu site qua #orite confidvel para
descobrir e reservar hotéis boutique e hotéis @e ho mundo inteiro” reforcando a
caracteristica indicada ao longo do estudo da sl de consumidores buscarem
por fontes seguras e genuinas de avaliacdo loglalbal para suas escolhas de compra
em hotelaria quando feitas pela internet.

A TabletHotéis destaca ao longo de seu site a roketgidh e processo de
avaliacdo que um hotel deverad passar para seradwipela empresa. A empresa
primeiramente desenvolve com independéncia um lar@nto dos hotéis ao redor do
mundo que tenham as caracteristicas de personaleladsessdo por detalhes. Apos
esse primeiro levantamento o hotel passara porrogegso de analise pela empresa e
visita anénimain loco do hotel. O material e relatério deverdo ser suioe e
examinados pelo co-fundador e CEO da empresa e rasrdb comité de selecdo que
englobam profissionais da area de turismo, proetsguitetura.

O papel do consumidor para a empresa é tido dandamental, uma vez que
em seu site inclui a avaliagéo de seus clientésbelecendo por meio dessas avaliagcoes
0 Tablet Meter.



O Tablet Hotels Meter é uma média das notas dades hotel por
hospedes que nele se hospedaram via Tablet Hatgisntuacdo é
baseada nas respostas a nossa pesquisa, que édaenvia
automaticamente para cada hospede apés o térmisoadestadia.
Nés recebemos respostas todos os dias, e a pontuact de acordo
com as respostas, em tempo real. ( . O que ébbketHotéis.

TabletHotéis. Disponivel em
http://www.tablethoteis.com.br/booking/AboutMetex acesso em
04/10/2009>)

A empresa acredita que a avaliacdo desenvolvidagus clientes € uma forma
integra para mensurar a satisfacdo que o cliemedie sua experiéncia em determinado
hotel. A avaliagdo engloba as areas de apartams@teico, areas publicas, servigos
para criancas, spa e satisfacdo geral.

Com base nos questionarios respondidos pelos menaarolrablet os hotéis
receberdo uma avaliagdo cuja nota maxima é 20. &tet para permanecer no site da
empresa devera manter-se na média minima de 16gp@udmente sera disponibilizado
no site a avaliacao do Tablet Meter a partir daisnéstabelecida por dois clientes.

Os hotéis que tiverem as melhores avaliacdes poe pi@ seus clientes séo
classificados no ranking desenvolvida da empres@atiéet 10. Com esse sistema de
avaliacao participante descrito pela empresa ei@@nte o cliente tem grande destaque
ao longo do processo de permanencia de uma prageat site da empresa.

Os hotéis podem, além de ser elencados pela emmabkar-se a ela. Os
beneficios indicados pela TabletHotéis sdo seueicartde clientes viajantes,
remuneracdo de melhores comissdes para parceispsnibilidade de inventérion-
line, suporte ao cliente pela central de atendimemnépeesentantes globais e selecdo de

parceiros.

3.3 Da Entrevista

A entrevista realizada conforme o roteiro desendolv(vide apéndice 1),
ocorreu na sede da TabletHotéis no Brasil. A enmapeesjual a TabletHotéis esta
associada no Brasil éFreeway com sede na Vila Mariana, em Sao Paulo. A ergi@vi
foi conduzida com o fundador daeewaye também Diretor da TabletHotéis, Edgar

Werblowsky.



A entrevista com duracdo de uma hora e meia pai@®ide documentacao, foi
gravada e depois transcrita * (apéndice Il apraseitanscricdo da entrevista). O termo
de concessao de direitos sobre depoimentos eptandiel no apéndice.

A empresa TabletHotéis iniciou suas operacdes @silBno inicio de 2009. A
TabletHotels, empresa sede, em busca de um paloesiopara inicio de atividades no
Brasil, por intermédio de recomendacdes, contatereaway. Conforme a definicdo do
entrevistado, a empresa atua no ramo do entretetomeoporcionando “...experiéncias
positivas de alta qualidade aos seus cliente8s.hegociacdes tiveram inicio em 2007,
e depois, ao longo de 2008 foi feito o processoadequacdo e alinhamento da
TabletHotels para o mercado nacional. O mesmo ctamem relagdo a parceria
estabelecida “ ..a Tablet buscou alguma empresa que tivesse um aatiehto
filosofico, com os seus conceitos e com seus wldér® inicio de operacdes no Brasil
nao teve um grande lancamento, contando com agddsgs de divulgacdo, valendo-
se do conhecimento da empresa matriz Freeway.

Em relacdo ao processo de desenvolvimento e adiEmdacempresa para inicio
das operacbes no Brasil, ele intitula de “troprajao” daTabletHotels Uma das
questdes indicadas anteriormente ao longo do dapduo préprio slogan da empresa
gue em seu site internacional coloca-se cohwt€ls for global nomads ao longo do
processo de tropicalizacdo essa visdo foi tradupdem “Hotéis Excepcionais”.

Werblowsky complementa esse posicionamento conforme

...Entdo agente teve que dar nossa, viséo, e légico, queibanpara
issoO a nossa experiéncia de turismo de muitos aeotgnder um
pouco, tanto a visdo quanto a o mercado brasilegntdo agente
achou que a caracteristica da proposta da Tabletadmente oferecer
hotéis excepcionais. Quando fala excepcionais, pata/ra € muito
ampla, e pode ser usada de diversas formas, mas,asscepcionais,
€ quando sai fora da normalidade, por que a hotel@am geral ela
segue uma normalidade, e que é uma normalidadecatéativa,
dentro da viséo Tablet...

1 Os trechos extraidos da entrevista e transaréssa pesquisa serao apresentados em italico.



Das diferencas que o mercado brasileiro possaaypegsem relacdo ao perfil de
consumidor e habitos relativos aecommercea empresa, até o dado momento nao
pode detectar nenhuma discrepancia relevante @ stsenportamento do consumidor da
Tablet internacional e no Brasil. Questionado etacé® a aceitacdo do formage
commerceespecificamente, ele indica que para o seu pameio de atividades, a
empresa tem correspondido as expectativas e naweméum tipo de obstaculo ao
cenario local.

Com base noslogan da empresa, 0 objetivo da mesma esta voltado em
proporcionar experiéncias aos seus clientes quandwiagens. Ainda sugere que a
guestdo da experiéncia da viagem tem um sentide anaplo do que a estada em si do
héspede em um dos hotéis selecionados pela Tdbletntrevistado evidencia a
importancia do relacionamento e servico prestadcdliante ao longo de cada uma das
etapas do processo de reserva, ou seja, para doestmsiderado como processo
decisério de compra do consumidor, ainda o papgkjpmtivo dos mesmos e o sendo

de comunidade, como segue:

... a Tablet estd no mercado h&a 7 anos, e elapfieser considerada
hoje em dia, uma certa referéncia na area de eRpeia em hotéis,
tanto quanto na area de reserva de hotéis, e ewcetacar a reserva
de hotéis, dentro da experiéncia do cliente, qu&aro processo de
entendimento do hotel, escolha do hotel, usabikdaal site, digamos
de, efetivacdo da reserva, de usufruto da hospedatye hotel até a
saida e a postagem de suas observacdes e comsng&mmtao, ja é
uma certa referéncia, e especialmente nos Estadodos, tem um
nome bastante forte em termos de qualidade, endsitexperiéncia
hoteleira, e parte disso, esta associada a crediile que tem criado
ao longo desses 7 anos pelos seus usuérios. diddid® essa que
comeca com o conceito do nascimento do site, quaelEoasceu a
proposta era dar informacéo entdo, era um site deteido, ele ndo
nasce como um site de reservas, nasce como undesit®nteldo,
para poder fornecer informagdo de qualidade, e quera se

viabilizar, ele criou um sistema de reservas, ppegar para esse
servigo, de digamos de conteudo, e desde o seo,ioiE criadores

sdo apaixonados por essa questdo de viagens, @esEDmas, muito
experienciais e tem bastante cultura na arte dgaxji&ntdo ndo sao,
homens da internet, sdo homens da arte do viajas nem por iSso
nao dispensam substancial energia para a questaassdailidade, da
navegabilidade da experiéncia

A TabletHotéis tem em sua filosofia a participacioseus clientes quanto a
sugestdo e selecdo dos hotéis que permaneceramrtf@ip da empresa, baseando-se
portanto nas experiéncias vivenciadas pelos mesmesim compartilhadas. A empresa

ciente das necessidades, anseios e perfil do catsuna era digital, define estratégias



de atuacédo, que foram discutidas ao longo da pEsqoara o relacionamento com seu
cliente. Utiliza-se das ferramentas wab 2.0como forma de canal de comunicacéo e
relacionamento com seu cliente e também como folenestabelecer-se como empresa
que atua em comunidade, compartilhando informagédorma como a empresa
trabalha as ferramentas wab 2.0e o relacionamento com o consumidor, sera traaado
seguir na observacéo participante.

A empresa, por ser ugtrcommercetem em seu portal sua ferramenta principal
que direcionara e proporcionara aos usuarios a mieagéo e importante interagdo. O
site, trata-se, portanto, de uma ferramenta que gemdesign pensado visando
transmitir ao usuéario facilidade e de forma a tpanscer veracidade e integridade das
informagdes publicadas. Todos os contatos comiestes séo feitos de forma virtual.
O relacionamento da empresa feito inteiramente maatidade virtual ainda €

comentado por Werblowsky:

...pessoas estdo entrando em sites de relacionament qualquer
tipo de comunidades, e estdo buscando um tipotdeagéo virtual, e

entdo se ele faz compra por um site como a Taldeé eealmente
uma pessoa que esta disponivel a fazer comprasaigre ele esta
sim, e sabe que o relacionamento dele com a Tablétbasicamente
virtual, entdo ele esta satisfeito de acordo conseesipo de

relacionamento, e entdo eu acho que tem tudo aMass ndo deixa
de ter um relacionamento. O grande desafio na &liade é mostrar
para o cliente que ha um nivel de relacionamente, existe um nivel
de interatividade, que existe uma pessoa por tasndquina. E as
empresas que conseguirem isso VAo ter muito sucesso

Os usuéarios sao estimulados a compartilharem symsiéncias de viagens de
forma geral, porém principalmente em relacdo a iay@ da hospedagem

propriamente. Werblowsky reforca essa importancia:

...A ferramenta é fundamental. E ai, eles trazerma pgantro do site a
experiéncia do usuario, de uma forma extremameatesparente, e
extremamente, limitada ao usuario do hotel. Napesanite, nenhum
comentéario do hotel de alguém que nao tenha ficawldnotel. E se
estimula fortemente que os hospedes déem seustéadogre agente
analisa esses comentarios e se hierarquizam ecaaoas, e a partir
disso é feita a segunda etapa do sistema de vaidag ndo da
permanéncia dos hotéis no site da Tablet. A primetapa é feita da
prépria escolha dos dirigentes e das pessoas queir@entes tém
confianca. A segunda etapa, e mais importante, darmexperiéncia
do héspede. O héspede, se a nota dele for abaidd arim total de
20 pontos, na média, o hotel é removido do site, rélo pode



permanecer no site. E isso garante ao longo do ¢temma
credibilidade muito grande....

Com o foco na experiéncia de viagem do consumiglorabletHotéis reforca
gue seu posicionamento € fruto da concepcdo daesmgue originou-se de um site
especializado de compartilhamento de experiénciavidgem para posteriormente
tornar-se um portal de reservas. Para ele manfilseesse posicionamento € de suma

importancia a filosofia Tablet. O entrevistado seaespeito comentou:

...A Tablet & muito mais que um sistema de reset@asuma fung¢éo
muito mais de comunidade entéo eles tem outrasdd@s e outras
coisa, isso € um leque de sites que véo ofereceuattos tipos de
servicos para o viajante, entdo as dicas sdo isge € a Tablet
Guide, e entdo temos as pessoas que sao referequmsao icones e
ddo depoimentos... Personalidades. Entdo para gerama
proximidade maior....

Para efetuar uma reserva em um dos hotéis seldcisneela Tablet, o cliente
precisa se cadastrar no site, permitindo assim, ajuEmpresa tenha informacoes
personalizadas de cada cliente e possa futurartrabtghar de forma mais segmentada,
conforme as caracteristicas de consumo de cada um.

Ao se cadastrar no site da Tablet, o cliente daténsentimento a empresa de
enviar e-mais de comunicacdo ao mesmo; havendo assim a ag8wizaara o
marketing permissivo, conforme descrito no capituiterior. Essa comunicagcdo com o
cliente € o relacionamento que a empresa estabglelce canal dee-mail Esse
relacionamento visa compartilhar com os clientee@sdades sobre a Tablet em seus
Newslettergeriddicos; informar oportunidades especiais etardenados periodos ou
ainda leildes de hospedagem. Esse relacionamefdétoécom todos os clientes, de
forma continua, ndo necessariamente sendo uma aagéo para 0 momento do pré
ou pés venda. A parte do relacionamento direciomadslativo unicamente as reservas
que um cliente tenha efetuado que seréd tratadelatdrio descritivo de observacao
participativo na sequéncia. Em relacédo ao relacmmio da Tablet com seus clientes,

Werblowskyainda acrescenta que:

...Sao feitas comunicacdes, vocé tem a base deedida Tablet, que
€ uma base bastante grande, e ai sdo feitas, umi s

interatividades, com esse clientes que sdo ostelenormais, e
também tem os clientes Tablet Plus, que sédo a#eli@ue gozam de
beneficios adicionais. Ai sédo dirigidas comunicacdomunicados,



promocgdes especiais, no caso dos TabletPlus etaspr®mocdes
mais especificas, especiais, entéo é feita, umaicimacdo constante
para mostrar para eles o que tem valor para eles...

A Tablet caracteriza-se por ser uma empresa gupuscom as premissas de
compartilhamento de conteudo de forma participgmdégencializando os comentarios
de seus clientes. Nesse sentido, como uma de sakegias na area de relacionamento
com o cliente viaveb 2.0, a empresa possui uma pagina/perfil na redialdeacebook
e atividades no microblogwitter, que estdo relacionados no Anexos | e Il para
propdésito de compreensao e visualizacéo das atiegdem si.

A escolha da rede social que seria escolhida paeg@ € determinada pelo

entrevistado conforme afirmagéo:

...Eu acho que o Orkut para nos, para o publicoT@dlet ndo é o
publico, ndo combina, ndo é o nosso meio de digdlgando é nosso
target. E talvez sim o facebook. A gente ndo sabRrasil que papel
o facebook vai vir a ter. Agente ndo sabe se eletea um
crescimento, ou se ele também vai cair em um cEsgaste, e isso
agente vai saber daqui a 2 anos....

Em relacdo ao funcionamento e gerenciamentbad@book a empresa néo tem
uma padronizacdo de atividades pré definidas paeale social, a empresa no Brasil
poOSsui uma pessoa gue € responsavel pelo geremttacie pagina, porém dado ao
carater ainda recente das atividades da empreBeasih e da utilizacao das ferramentas
como Facebook a questdo da forma como os comentarios posituosegativos que
possam surgir nEacebook sdo gerenciados, nédo tem estratégia definida.eGamdo
0s objetivos desse gerenciamento, ele esclarece que

...De acordo com as politicas e as propostas qugigl@a momento
sdo, a estratégia da Tablet. E isso pode mudar, teéio uma coisa
definida, pode ser assim e amanha aquilo, como stodeses
mecanismos de interatividade, que tem profunda ficadéo. As

pessoas estdo aprendendo, eles estdo testandoapoeelgente tenta
gerenciar esse espaco....

Questionado qual seria o papel Bacebookna estratégia da Tablet, se pode
dizer-se que € venda ou relacionamento, ele congpiienque “...esta tudo ligado as

duas coisas, mas eu acho que ele comeca no reamoio...”. Ainda sobre a

ferramenta dé-acebook o entrevistado alerta a necessidade de atuatizag#stante da



rede social e seus propositos buscando atualizacdeformulacdo constante e

complementa:

...Acho que as ferramentas estdo tentando seguitando descobrir
maneiras de como as pessoas querem se encontcanversar, e
muito dificil vocé organizar isso, vocé criar mgitpadrées que
assim, vocé acaba cansando, provavelmente. Os creadestdo
tentando descobrir a forma como as pessoas queeenelacionar,

estdo ensaiando, tdo tendo sucesso, o facebookcestéendo, mas
também pode ou ndo chegar no seu apice....agemtesaide, € uma
duvida. Eu acho que todo mundo esta apelando pasa ¢&po de
coisa e estdo descobrindo esse tipo de marketimg ferramenta
importante, e todos vao usar. De que maneira, cada esti
descobrindo a sua....

Em relacdo a demais ferramentaswzb 2.0 que a empresa utiliza, pode-se
incluir o RSSe Mash Ups. Conforme entrevistédPodcast ainda nao estdo sendo
utilizados, e a presenca da empresayooTuberestringe-se a dois videos com um
namero baixo de visitantes. O anexo Il ilustrdibzacdo deRSSpela Tablet.

Em relacdo ao comportamento do consumidor commaflexograma genérico
de tomada de decisdo que integra a proposta desgaiga, ele comentou sobre como
as ferramentas digitais tem auxiliado a Tablet gempmalizar vendas e influenciar o

consumidor ao longo dos cinco estagios:

- Reconhecimento do Problema
Gerar a necessidade de viajar, a busca por um thédebnciado, a busca pela

experiéncia.

...Acho que a necessidade n&o. Eu acho que o nedsmtlrismo, ele
se encontra bastante desenvolvido nos Ultimos awpessoas elas
se tornaram muito viajadas e aprenderem muito, @don@ varias

maneiras de viajar, e viagem para a maioria dasspes ja é desejo
de primeira necessidade, entdo nao acredito quaseBsramentas
venham potencializar e aumentar desejo. Elas podarhusca. No

segundo estagio....

- Busca

A facilidade de acesso as informacfes e destaadaeptrevistado que indica
até mesmo o bombardeio de informacdes, inclusivarea de turismo dado o grande
namero de revistas e sites, 0 que pode tornar@hpe informagdo em usiresspara
o consumidor. Nesse sentido, o diretor da Tablesalea que a necessidade do



consumidor frente a esse cenario € de amigos ¢tmnse confiaveis e recomendados

sobre determinados assuntos, e coloca a Tabletrmduopesse papel.

...As pessoas, 0 que elas precisam? Elas precisamardigos

conselheiros, e eu acho que a Tablet € 0o amigoetimgiso... € as

pessoas estdo buscando amigos conselheiros. Asagesstao num
momento na vida que talvez ndo somente na areaodgra de

turismo e de hospitalidade...onde o volume de iégbes é tanto que
as pessoas vao buscar por amigos conselheiros,éolsvio que ha
uma desconfianca na midia, vocé ndo pode confiamidia, nos

anuncios entao vocé precisa de amigos conselhdgdosamigo fisico

de pessoas, é a segunda opcao, é vocé ter sistefeasnciais nas

areas operacionais para a confiabilidade ...Ha uithn, um vacuo,

uma necessidade a ser preenchida no sentido denalgioisa, uma
trusted opinion, e a Tablet entra nesse negdcia.néb é meramente
uma coletdnea, um compendio de hotéis pelo muhdma® € um

novo gerado de stress, ela procura dirigir e aaxilvocé nesse
processo...

- Avaliacao de Alternativas:

No papel de conselheiro amigo a empresa compregunelexerce essa fungéo
na indicacdo, sugestdo e recomendagdo aos seusresesm relacdo a busca de
hospedagens, e conseqientemente na avaliacaotelamtalas apresentadas, dado a
visdo da empresa que € de proporcionar ao Seu ro@®u uma experiéncia
diferenciada conforme estilos diferentes. Propoii@o seu consumidor a experiéncia
gue ele busca e ndo qualquer tipo de estadia, ensarmlidade e um hotel especifico.

Dessa forma, ele complementa sobre a influéncengaesa em relacdo a esse estagio:

... Antes do amigo conselheiro que € o todo doe€falshas assim,
como ele entra nessa filosofia de amigo conselhgiois ele ja fala
dos estilos de hotéis, entdo quando ele comeca@ealeer a primeira
coisa que ela d&, quando vocé abre uma pagina,réesglos de
hotéis, entdo vocé também vé aqueles estilos cpatémeos, 0s
estilos fisicos e 0 ambiente interno. E como o@aiguma pessoa e a
alma de uma pessoa, entdo eu estou vendo vocénimsinte e 0 que
tem por dentro. A mesma coisa nhum hotel, um angyiemh estilo
fisico, combina comigo? Contemporaneo, modernanglassim...e o
ambiente festivo, quiet, tranquilo...e ai para aud para
complementar, vem 0s comentarios dos clientesteto dos hotéis,
€ um texto bem escrito, que reflete uma avaliacdamecuidado,
assim, ndo propagandistico, ndo é de venda. Négiitamos que o
nosso cliente, ele ndo precisa de um folheto delajeele esta num
estagio superior, e ele também ndo quer um foltleteenda, por que
ai sdo todos iguais, pois todos o0 que vocé foistieriguais, os hotéis
sdo maravilhosos, as salas séo espetaculares, asogusdo demais,



e é tudo assim, e ndo é isso, ndo é nada dissoqie avhat turns a
hotel into an unique experience? O que faz ser coiea? Por qué?

- Escolhas

Ao combinar a posicdo de amigo conselheiro capazredemendar uma
alternativa especifica para uma experiéncia deagjanl consumidor passa a
compreender a oportunidade Unica de sentir umariéxpé Unica em suas estadias
qguando viajante. Dessa forma a Tablet completadmiesde influencia na escolha ao
demonstrar ao seu consumidor, formas distintas xgerenentar uma estadia, pois

existem opcdes para cada um, e conforme o propdesitagem.

... Entdo nesse sentido que eu falo que eu nadiceounum hotel, eu
nao vou mais comprar uma passagem e um hotel, ewcamprar
uma passagem de avido_e aqubtgel, por que? Por causa disso.
Entdo para uma industria do turismo que ainda étmprimitiva na
guestdo da oferta, distinta, do que, para o hospedeacho que o
conceito da Tablet vem acrescentar muito, umaifkae para que eu
escolha a pessoa ndo, mas o0 quarto que eu, o tyagetenha mais a
ver

comigo ... .

- Avaliacdo Pos-compra:

O posicionamento da Tablet no estagio de pds compoade fornecer um
servico ao seu cliente, ndo possuindo um carafiwenciador por utilizar-se de
avaliacbes que sao compartilhadas e servem deémuilu em outros estagios do
processo decisério de compra. A Tablet coloca est&gio como ouvir o cliente e

assim oferecer o mecanismo para que tenha voz ativa

... Ela ndo esta influenciando, alias, ela nem @mée, ela pretende
fazer somente a experiéncia do pds compra, umaiérp& simples,

direta, agradavel entéo ela quer ouvir, e isso pala é fundamental.
Ela n&o vai influenciar, ela simplesmente vai dafeeramenta para

gue o cliente possa avaliar....

A participacdo dos membros da comunidade Tablefaagncolocada como fator
fundamental para que os mesmos sintam-se pertescenima comunidade e validem a

filosofia da empresa.



... Se vocé se sente membro, com unidade, voedtsepertencente a
alguma coisa, vocé primeiro sente desejo de coritipart pois vocé
sabe que aquilo € uma confraria, seja pequena, anedigrande, é
uma confraria e vocé quer compartilhar por que voméxerga
naquela empresa valores. Quando vocé enxerga \&lqueando vocé
enxerga respeito, primeira coisa, respeito ao comsor, as suas
opinides, aquilo te toca, ai vocé faz uma expeié&e compra, e
vocé tem um sistema de atendimento que vocé licaden ele, entdo
vocépercebe que aquilo a pessoa ha muito engenhosidagiee ha
um foco no cliente, e hA mesmo, pois a usabilidisite € muito
alta, entdo vocé percebe isso, e vocé enxerga nalefTaima
referencia para vocé, vocé vai querer compartillaser humano tem
essa tendéncia de querer, de inclusive criticareke achar que é
pertinente, por que ele acha que a Tablet ndo poeenitir que
aguele hotel esteja la por causa disso, disso,0diE$e se acha no
direito pois ele comeca a se sentir parte de unmawredade....

Em relacdo ao formato decommerceda Tablet e as agéncias de viagens de
viagens tradicionais, Werblowsky expressa havea@spara os dois modelos, pois
cada uma atende a um determinado perfil de consumpmbrém acredita que as
reservas de hotéis de forma virtual terdo um gramelscimento se seguir a tendéncia
das reservas de passagens aéreas que no forntadd tikeram expressivo crescimento.
Reforca que esse crescimento ndo sera exponeptaiotivo do setor de aviacao ter
maior tendéncia a comoditizacdo do servico prestadona sensibilidade de preco
maior do que visto na hotelaria, que apresentapngosta mais ampla que a aviacao.
Ele acrescenta que as reservas de hatéikne deverdo também crescer devido a
facilidade que a ferramenta proporciona e com adth&w viajante de ao se deparar
com essa facilidade passar a efetuar suas proms®svas. Sobre as agéncias de
viagem tradicionais, 0 mesmo acredita que existawoidor que prefira o conselheiro
presencial ao conselheiro virtual, assim sendosedamporte em pagar por esse servico
presencial. Complementa que esse perfil de consurmprdfere a comodidade de ter seu
agente de viagens, a par de suas preferénciasias estsintam-se seguros com as
recomendagdes do conselheiro presencial, ressaltanda que viagem familiar tratam-
se de valores mais elevados e o item segurangarmEagdo também tenha um carater
decisivo na escolha da agéncia tradicional ou alirtBara o futuro, Werblowsky prevé
gue com as novas geracoes e a facilidade e dodertiecnologia essas relacbes sofram

alteracoes.



3.4 Observacgao Participante

De modo a complementar o processo metodolégico edantamento de
informacdes para a pesquisa e como parte integtant®teiro desenvolvido para o
estudo de caso, foi realizada uma observacéo iparite para o trabalho.

Em relacéo ao processo de observacao na prodwg@dica, Dencker discorre:

Como método de coleta de dados a observacao pemntesquisador
obter informacfes sem que seja necessaria a catg@mde grupos ou
de pessoas. Entretanto, embora seja possivelautitiztécnica de
observacao independentemente de outras técnicadeta de dados,
de modo geral ela é empregada de forma combinadea crdros
métodos para a obtencédo de informacdo. (DENCKE®L 20 145)

O processo de observacéo iniciou-se com a pesqusantamento do site da
TabletHotéis com o intuito de buscar maiores infgdes sobre a proposta de
relacionamento virtual da empresa com seus clientézando-se da tecnologia digital
web 2.0.

O cadastro (conta) foi criado em 03 de outubro d@92 e um comunicado
automatico foi direcionado a caixa postal @mail cadastrado, expressando
agradecimento pelo interesse em cadastrar-se gnsanflo as informacdes fornecidas
e indicanddog in para acesso. No primeiro contato feito pela Talble&mpresa ainda
oferece a possibilidade de o cliente manter-seatade com as novidades da Tablet via
o microblog Twitter, no qual a empresa mantém atualizacdes. A congiudeita pela
Tablet viae-mail assim como uma amostra das atividades da enghessavolvidas no
Twitter estédo disponiveis no anexo Il

Apds o cadastro criado o0 passo seguinte buscou rogErpa experiéncia
proporcionada pela Tablet no papel de consumidara Pal experiéncia, colocou-se
como meta executar duas reservas em hotéis recagdmndla Tablet em cidades
distintas. O critério de selecao das cidades elesuakzacfes ndo tém carater especifico
para a pesquisa em questdo, dado que a intenc@bs#gavacdo participante é de
compreender as experiéncias, 0s servicos prespadmd ablet e o relacionamento com
o cliente desenvolvido pela mesma. As cidades idesrforam Amsterdam, na Holanda
e Budapeste, na Hungria. Com as cidades destirfimsdds, iniciou-se o processo da

reserva.



O site da Tablet permite que o cliente busque seus hotiforme alguma
caracteristica especifica visando facilitar a seleglas propriedades, que estédo
correlacionadas a necessidade do cliente parawiagam. Assim sendo, as opcdes
indicadas de busca pela Tablet para o cliente &faima reserva sdo listadas: por
destino, pelo nome do hotel, para uma familia, slo#islade de carro da cidade do
cliente, para férias, com uma oferta e para umar@om esse filtro de busca, a
empresa pode ajustar a demanda selecionada de femtémendados de acordo com o0s
anseios de seus clientes, que por sua vez, indiease primeiro momento que iniciam
a busca por um hotel, qual das opcbes tem maioércia as necessidades de viajante.
Para fins dessa observacao participante, as cidadeaviam sido pré-selecionadas,
restando entdo a opcao de busca para iniciar @gsoale reserva de sele¢édo de hotel:
pelo destino.

Na sequéncia a opcao dada ao cliente € de digithrsbno que procura, ou
entdo, selecionar de um cadastro de destinosshii&ortfolio Tablet. Ao selecionar a
busca do destino pela lista do cadastro da Tablepcdo de destino é feita por cinco
secoes: destinos famosos, que incluem Australianda; Italia, Japdo, Espanha,
Inglaterra e Estados Unidos; todo o Caribe; esgituropa; esqui na América do Norte
e por fim todos os destinos que contém hotéis iseledos da Tablet. ApGs definir o
destino dessa primeira opcao da lista apresentad&nte devera definir a regido que
busca, ou que a Tablet indica hotéis e a cidadeugka foi iniciada por Amsterdam
para a primeira reserva, e para a segunda resedestmo Budapeste. Finalizada a
definicdo pelo destino, o cliente podera (por tratade um item opcional para o inicio
da busca de propriedades nesse primeiro momemlicaimas datas que deseja efetuar a
reserva, deve-se assinalar a data de chegadaidapdrm como a quantidade de
hospedes por quarto. Ao indicar as datas da resesvesistema ira buscar
automaticamente, os hotéis indicados pela Tabletpgssuem disponibilidade para tal
periodo desejado, facilitando o processo de selat@opropriedade. O sistema
estabelece comdefault a busca de hospedagem de quarto para uma Unisaapes
porém, de forma objetiva, possui a indicacdo ao lz@ko o cliente necessite efetuar
uma busca para um grupo ou mais de um apartantaata,qual enink separado.

Com as informacdes inseridas para o levantamenhoidgés conforme destino e
necessidade do cliente, o sistema apresenta aspadela o seguinte texto “Nossos
expertsselecionaram 9 hotéis em Amsterda para vocé”. (. Reserve um Hotel.

Disponivel em http://www.tablethoteis.com.br/find/Results/pt< acesso em




20/12/2009>). O destaque ao texto € dado por der @nsiderado uma comunicacao
informal e também reforca a imagem da empresagquelba mesma se posiciona: hotéis
selecionados pela Tablet sdo de criteriosa esowlievantamento prévio feito por
personalidades expertsda arte de viajar a disposicdo de seus membrositeD
apresenta um resumo de informacfes da selecaosda Hao cliente, ou seja, a cidade
selecionada, datas da reserva e quantidade dampeatbs a serem reservados. Ao lado
desse resumo, o site apresenta um mapa da cidadeasdocalizacdes dos hotéis
indicados. O mapa € da empré€aogle- Google mapgjue utiliza de sistemas deash

up, apresentado no capitulo 1, para dispor de infodeg combinadas e convergentes a
um assunto especifico. O mapa da regido indica agish com as respectivas
numeracdoes e legendas, permitindo ainda a interagAccliente com o mapa,
possibilitando clicar em qualquer nimero indicadonmapa para obtencdo de maiores
informacdes apds a analise da localizacdo desefadaapa informa qual o hotel do
local, detalhando o valor da tarifa exercida, atpacéo da propriedade pela Tablet, o
estilo e a atmosfera do hotel. O texto utilizadla §@blet sugere diferenciacdo do que a
empresa procura oferecer ao cliente quando seceesi$ palavras empregadas de estilo
e atmosfera ao categorizar hotéis. Essas palaerastem ao foco da empresa na
guestdo de experiéncia que visa proporcionar agsreembros. A seguir sera descrito
as categorias selecionadas pela Tablet em relagé@stila e atmosfera dos hotéis
recomendados.

O cliente, caso opte por alguma das propriedaddsdag no mapa, pode
diretamente clicar na tela apresentada para obésevres informacdes sobre o hotel,
além do resumo ja disponivel na tela menor ou atirehte seguir para efetuacdo de
reserva.

A navegabilidade daite é facilitada e amigavel, fator esse de importaasia
empresas de modo geral, porém vital pareommerce contando com opcao de
interacdo do cliente em inUmeros momentos. O s&@rssui recursos deeb 2.0que
foram discutidos no capitulo um, comitash Upe osite possuilinks para as paginas da
Tablet noFacebook, Twittee RSS as ferramentas que potencializam a comunicacao,
interacdo e participacao do cliente, contribuindcapmaior detalhamento sobre o que o
cliente busca de forma suprir as necessidades fdemac&do. Outros exemplos de
ferramentas daveb 2.0serdo mencionados ao longo do processo de experida

reserva.



Ainda em relacdo a busca da propriedade para efatgaa reserva, o cliente
tem a opg¢éao de buscar pelo mapa, conforme locabzapmo detalhado anteriormente,
ou entdo seguir pela lista de hotéis selecionaldista de hotéis consta com um breve
resumo de informacdes de cada propriedade, parkewantamento inicial do cliente
que apos selecionar o hotel podera obter o detaiht@ne complemento de informacdes
especifica de cada hotel. Esse resumo de inforreag@ponivel na lista de hotéis
consta com uma foto ilustrativa do hotel, valociitli de tarifas na moeda local do pais
(no caso da Holanda, euros) e valor aproximado oedem local do cliente que esta
efetuando a reserva, no caso em reais. Dando réafase na questdo do valor das
tarifas, o sistema ainda oferece a possibilidadetitlezar um conversor de moeda para
gue a tarifa apresentada seja calculada em outedana@aso seja do interesse do
cliente. Os hotéis ainda apresentam no resumofolenacdes apresentados na listagem
inicial de busca, a quantidade de avaliagbes quarnfdeitas por demais membros da
comunidade Tablet, a pontuacgéo, estilo e atmosferhotel. Alguns hotéis possuem
informagdes adicionais destacadas cd@udget, Kidse Plus

Conforme apresentado ao longo do capitulo, um lpated permanéncia no site
da Tablet, precisa manter-se com uma avaliacdoaaden 15 pontos de um total
méximo de 20 pontos, feitas pelos proprios memibeddet. Nolink de pontuagéo do
hotel, os itens avaliados para essa classificagdespondem a: apartamento, servigo,
areas comuns e avaliacao geral. O sistema indgpaaatidade de membros da Tablet
que compartilharam as respectivas avaliacbes dodishaConforme destacada na
entrevista, as pontuacdes e avaliagbes dos hetéis membros da Tablet sdo a alma da
empresa, uma vez que na era atual o compartilhandeninformacdes, comentarios e
experiéncias é valorizado pelos usuarios, e nodasablet, o compartilhamento é um
dos pilares da empresa, o “conselheiro virtual’meodefinido pelo diretor da
TabletBrasil. Dessa forma, a transparéncia comahaempresa gerencia as avaliacoes
dos hotéis e disponibiliza para demais membrogws#tamentais para a credibilidade e
para as atividades da empresa em si manter-sengeocoin seu relacionamento com
seus membros.

Um ponto a ser destacado é a categoria de estabmesfera que a empresa
seleciona para suas recomendacgodes. Estilo e atmosfaetem a experiéncias, o que a
empresa destaca ser o cerne de suas atividadel&g&o ao estilo que os hotéis sédo
categorizados, a Tablet possui as seguintes casggue Sao ora apresentadas em

inglés, ora em portuguésraditional Elegance, Contemporary Classic, ModBesign,



Cutting Edge Respectivamente em portugués: Elegancia Tradikioflassico
Contemporaneo, Moderno, Vanguarda A atmosfera dutgish sdo selecionados
conforme:Secluded, Quiet, Lively, Happenjrgm portugués traduzido como: Recluso,
Tranquilo, Alegre, Badalado. Evidencia-se novamentelecdo das palavras e textos
que a Tablet utiliza, transmitindo a personalidddeempresa inovadora, criteriosa e
com énfase na experiéncia de que visa proporcawsseus membros.

Ao retornar ao processo de reserva, a listagemotieshapresentada, pode ser
ordenada pelo cliente conforme interesses distictoeo: Recomendado, Estilo e
Atmosfera, Preco, Hotel Econbmico, Melhor Avaliad@blet Plus Essa ordenacéo
estda atrelada as necessidades que os clientesnmhusuaseja, na experiéncia que
estejam procurando ao efetuar a sua reserva. Nowementende-se que a Tablet
buscou no primeiro momento desde o inicio de buascafetuacdo de reserva de seu
cliente, compreender a necessidade e naturezaseevaie ao categorizar as buscas do
destino. Nesse segundo momento de filtro na busgaskrva, outra vez destaca-se as
opcOes que a empresa oferece ao cliente que renseterperiéncia que o cliente
almeja.

Como exemplo da organizacao da listagem de pramédcaso o cliente opte
por recomendado, o0s hotéis da listagem serdo miaeghns conforme as
recomendacgdes recebidas de cada uma das propsedeities pelos membros Tablet,
sendo a lista apresentada do mais recomendadorass mecomendado. Ressalta-se que
o item Tablet Plus, esta relacionado aos clieradastrados no programa de fidelidade
da Tablet que possuem um numero pré definido déopgrara estarem aptos a esse
nivel destatus Tablet Plus. Dessa forma, certos hotéis recontmsipela Tablet,
ofertam a esses clientamenitiese / ou servi¢os e condi¢cdes especiais.

Ao selecionar um hotel e buscar maiores informagiege permite a impressao
das informacgdes apresentadas do hotel, o envimdé éa pagina com as informagoes,
ou o compartilhamento vidacebook e Twitter sobre esse hotel. Essas opcoes
apresentadas sdo destacadas por permitir inteidgadiente, porém o diferencial
percebido no site da Tablet esta no compartilhamnelat selecdo do hotel com o
Facebookrede social que foi discutida anteriormente eaablog Twitter. Cada hotel
possui uma pagina contendo informac¢des mais def@hsobre o mesmo, incluindo:
endereco, comentarios de outros membros da Talliet ® hotel, mapa de localizacéo,

e um descritivo da propriedade. O anexo V ilustnanniodelo dessa pagina.



O diretor da TabletHotéis no Brasil em entrevigfatuada, destacou como
diferencial da empresa o critério de selecdo ddsish@ serem recomendados pela
Tablet pautando sempre na experiéncia que cadalasnaropriedades Unicas pudessem
proporcionar aos seus membros. Outro ponto distdtda forma como a empresa
apresenta esses hotéis, por meio de textos elalsoeadma comunicacao diferenciada
para tal propésito. O trecho abaixo foi selecionpdoser a descricdo do Hotel Lloyd
em Amsterda, hotel selecionado para efetuar ave@para a observagao participante.

N&o resta duvida de que o mundo da hotelaria detekdaan relne
muito mais que simples albergues e casas juntcatss. Levando-
se em conta o furor atual do design holandés, iéstuque ndo se
haja pensado em nada como o Hotel Lloyd antesaBo éxterno, o
hotel ndo parece nenhuma obra de arte do desigrédb centenario
do Lloyd, uma antiga prisdo, foi declarado patrirafnistérico e é
uma verdadeira reliquia historica.

Mas o que realmente conta ... é o interior. A extpeito, o Lloyd é
um verdadeiro feito da histéria do design moderotardés. Ha
apartamentos modestos e econdmicos, e também medern
extravagantes, de acordo com o tipo e designeap@gamentos tipo
A, pequenos e elegantes, tém vista para o porton Ganheiros
comuns, decorados em um estilo moderno tipico dsténmiam, seu
espaco foi engenhosamente aproveitado em cadamedrti As

acomodacoes tipo B, mais amplas e tradicionaiseg@gpadas com
banheiro privativo e algumas das de tipo C, espaces arejadas,
oferecem uma vista ainda mais imponente. Além deemadle artistas
holandeses como Hella Jongerius e Marcel Wandec& descobrira
genialidades como a ducha, que as vezes se encuntraeio do

apartamento, e em outros casos se esconde atrpsr@dade um
armario.

As desmesuras dos apartamentos de tipo D beirabsurdn. Um
deles tem uma cama na que, em teoria, poderiamirdoito pessoas.
Outro tem um piano, e outro um banheiro feito déeptireno. Toda
esta loucura tem uma razéo de ser: o de servinbaigada cultural.

Trata-se do fato de que os artistas com menossexar aqueles que
aspiram ser reconhecidos como criativos podem lkasfg® nas
acomodacdes mais modestas e esbarrar-se com asidzseles do
mundo das artes nas areas comuns. O Lloyd conta ados
restaurantes: o Snel (rapido), uma cantina ampl@jada, e o Sloom
(devagar), um lugar mais formal com pratos refisadbambém,
existe uma infinidade de salas modulares de resir@Gxposicées. O
hotel encontra-se a apenas dez minutos do centhondéerdam, com
sua grande variedade de modernas opc¢des. (___ervRasn Hotel.
TabletHotéis. Disponivel enfttp://www.tablethoteis.com.br/Lloyd-
Hotel < acesso em 20/12/2009>)




Finalizado os estagios de busca e definicdo dd,hmteliente passara para a
efetuacdo da reserva. A transacdo da reserva,aomgago em si, € um fator importante
para empresas-commerceuma vez que a confiabilidade da empresa e faddédde
transacao € primordial nesse momento.

O processo de reserva pela Tablet passa por gei@pas: 1 Apartamento; 2
Suas Informacdes, 3 Reveja, 4 Confirmagdomodelo do processo da reserva esta
disponivel no anexo VI. No primeiro passo, o ckewlevera selecionar o tipo de
apartamento que busca e confirmar a escolha pasaqguir ao segundo passo. A tela
de reserva apresenta além da selecdo do apartamoettas duas abas que contém
informacdes relevantes sobre Politicas e Restriegd€®nverter Moeda. No segundo
passo: Suas Informacfes, o cliente complementarinfasmacdes necessérias da
reserva, incluindo detalhes da chegada, como nudwrdo e horario, preenchimento
da forma de pagamento e pedidos especiais, caba wgum. Ressalva feita para
pedidos especiais que ndo sao garantidos pelos.hOtéliente possa continuar para o
préximo passo devera estar de acordo com a potiiagservas do hotel em si, e com
os termos de uso da TabletHotels. Confirmando e8espo cliente seguira para 0 passo
3 do processo de reserva Reveja, no qual apareser@sumo da reserva solicitada e
informacdes relevantes de pagamento, solicitandordirmacéo da transagéo. O 4
passo: Confirmagao, envia permail ao cliente a confirmacédo da reserva efetuada,
conforme modelo ilustrado no anexo VII.

Ao longo do processo de reservaite oferece unlink para contato com uma
central de atendimento ao cliente, caso o usudtejee enfrentando algum tipo de
dificuldade. Esse servigco de atendimento ao clientesiste em enviar as informagodes
detalhadas da reserva por um email para a Tabgsrvico ndo é oferecido em tempo
real. Outrolink disponivel ao cliente € sobre a garantia da Tallégtar a menor tarifa
disponivel na internet, caso o cliente encontre tamfa menor, nas mesmas condicoes,
0 mesmo € encorajado a comunicar a Tablet parad@muias.

O processo de efetivacdo de reserva € tido complesne direto, com uma
navegabilidade facilitada pelo site e contendonéminacoes relevantes para a tomada
de decisdo e efetuacdo da reserva no portal. Ofgudetectado € que muitas
informacgdes no site ainda apresentam-se ora emgu@s, ora em inglés, nao havendo
em sua totalidade um idioma unico nas diferentiesrimacdes apresentadas. Em alguns
momentos, o site ao trazer textos informativos eghés, oferece ao usuario umk

para a traducao da informacdo em portugués.



ApoOs o término da efetivacdo da reserva, o sit€aldet oferece ao membro de
criar o seu perfil na Tablet. Os membros séo ejaawa a criarem seu perfil, mantendo
assim ndo somente um historico das atividades di® wa na Tablet, como também e
principalmente a ser uma ferramenta de contatotexaigo com demais membros
dentro do proprio site da Tablet, processo feitofadena similar como utilizado no
Facebook Na pagina do perfil de cada membro da Tabletisogrios tém acesso a dois
blocos de informacdesAdmin que contém: informacdes pessoais, cadastradas,
informacdes de forma de pagamento cadastradasyasseompras, hotéis favoritos e
atendimento ao cliente. O segundo bloco: Comunidadntém: Minhas
Recomendagdes, Meus Guias, Seguindo, Avaliacdétotiss. O destaque na érea do
perfil de cada membro da Tablet esta nas infornsag6éebloco Comunidade. O modelo
de perfil de membro Tablet esta disponivel no an€xo

Os demais membros da Tablet compartiham ndo semasntavaliacbes e
recomendagfes dos hotéis, como também fazem redag@@s sobre os destinos,
formando guias virtuais de destinos dentro da TallabletGuides. Ao finalizar a
reserva e criar o seu perfil na Tablet, o sistemeibna o usuario para o TabletGuide
da cidade que sera visitada conforme a reservaael@t no caso Amsterda e Budapeste.
As recomendacdes dos guias sédo subdivididas eralRastes, Vida Noturna, Compras
e Precisa Fazer. Dentro de cada uma dessas catkgas demais membros
compartilham recomendacdes de suas experiénciast@dana comunidade Tablet.
Qualquer usuario podera buscar essas informac@&scigar as que julgam de
interesse e formatar um guia personalizado doraestecomendado por conselheiros
virtuais membros da comunidade Tablet. O anexo désgmta o0 modelo de como as
recomendacdes sdo conduzidas pela Tablet.

No icone de Avaliacdo de Hotéis, ficam registradesavaliacbes para cada
membro preencher referente as estadias nas reséetaadas.

Apés efetuar a avaliagcdo dos hotéis (0 processavdBacOes desenvolvidas
pelos membros da Tablet sera tratado a seguir),mesbros podem fazer
recomendacdes sobre os destinos, que servirdosdepbea os Guias Tablet. No icone
de minhas recomendacdes, armazenam-se as indidagaspelo usuario.

Outro link disponivel no bloco Comunidade é o Seguindo, qeeete
diretamente ao modelo sugerido pelo microblegtter. Os membros da Tablet podem

optar por seguir e receber informacdes de destin@sitros membros.



A criacdo de um perfil dentro do site da Tablet éorema como a empresa
propde a troca e compartilhamento de experiéncian diferencial no relacionamento
com o consumidor. As referéncias de recomendacdrtereambio de conteddo séo
estimuladas pela Tablet, re interando seu posioimacomo uma empresa de
experiéncias no quesito de viagens e firmando-seaoma empresa que se utiliza das
ferramentas da tecnologia digital web 2.0 para potencializar e estimular o
relacionamento entre empresa e consumidor e aindado uma comunidade da
propria empresa e real¢cando a possibilidade da &otre a propria comunidade.

Da efetivacdo da reserva até o momento da estadieethbro Tablet, a empresa
mantém um relacionamento com o membro. Com trés diaantecedéncia da data
prevista da reserva, a empresa enviaedmail ao cliente, expressando contentamento
pela efetivacdo da reserva, e colocando-se a dispogor intermédio de sua central de
atendimento ao cliente para prestar qualquer tgmiibrmacdo que seja necessaria em
relacdo a reserva e estadiae®nail contém também um resumo da reserva, o mapa
interativo da localidade lnk para o hotel, que esta disponivel para ilustragdanexo
VIII.

Ainda enquanto o relacionamento da Tablet com seem®mbros, o anexo Xl
ilustra ume-mailde Boas Festas enviado no final do ano aos membros

O objetivo da observacao participante esta atredadoservicos prestados pela
TabletHoteis e seu relacionamento com seus regpsctnembros, ndo fazendo-se
necessaria a descri¢cdo da estadia como um todo.

Apés a estadia, os membros recebem esmail da Tablet solicitando o
compartilhamento de suas experiéncias nos hotgso€esso de avaliacdo da Tablet é
importante para a empresa devido ao seu posiciotame estratégia de ser o
conselheiro virtual de seus membros e possibdiiategracdo em sua comunidade.

O processo de avaliagao inicia-se com esmail enviado ao membro Tablet,
indagando sobre a estadia e reforgcando a impoat@losi comentarios do cliente para a
empresa poder recomendar os hotéis e convidandesmo para compartilhar sua
experiéncia com a Tablet. O modelo de comunicagém disponivel no anexo IX. O
cliente podera optar por clicar no link demail enviado, ou entdo entrar em seu perfil
no site da Tablet e efetuar a sua avaliacdo diegtterpelo site.

O formulario de avaliacdo da Tablet compreenderémpassos, ou telas. A tela
inicial apresenta o hotel que sera avaliado, coméoa estadia do cliente com as datas

da reserva. A tela apresenta Uimk com as instrucbes e politicas de avaliacdo da



empresa que reforcam a importancia da transparéaciaformacao, fonte e sem estar
atrelado a um interesse comercial, devendo ser @&ssproprio usuario e nédo de
terceiros; destaca-se o intuito do compartilhameetinformacéo para fins de auxiliar
outros membros da Tablet no momento de escolhandehatel para sua estadia,
indicando néo tratar-se de um forum de opinideftipas$, religiosas ou étnicas, porém
caso haja comentarios dessa natureza, indicamantdutro canal de comunicagcdo com
a empresa, como o atendimento ao cliente. Asuig®#s ainda trazem recomendacdes
sobre a forma da escrita, sugerindo evitar texto cama alta ou girias e termos
especificos para que qualquer membro possa cong@ees recomendacdes. A
redacdo das instrugdes, seguindo as demais comdegala empresa, € em uma
linguagem direta e informal, estando disponivednexo IX.

A primeira parte da avaliacdo o cliente deve indieapalavra que mais
representa a experiéncia em relacdo aos seguietes Bpartamento, servico, areas
comuns e instalacfespas (se aplicavel), instalacbes para criancas (seadl) e
avaliacdo geral. Incluindo ainda pergunta sobreatairaza da viagem: negocios ou
lazer; e o fator decisivo na escolha do hotel: @régcalizacdo, descricdo e imagem,
avaliacdes e pontuacéo, estilo e atmosfera ouasfe&speciais. No item de avaliacdo
geral, o texto utilizado remete a busca de havep@rcrionado uma experiéncia ao
longo da estadia de seus membros. Os usuérios petdgyar dentre as opcgbes de
avaliacao geral os seguintes termos: Desapontaii@, Prazeroso, Seduzido. O termo
Feira faz correlacdo ao idioma inglesir, que seria a traducdo em portugués sugerida
pela autora como Justo, porem conforme citado ianteente € um termo que nao esta
traduzido, como outros ao longo do site.

Os passos seguintes contém perguntas abertas para qnembro possa
expressar-se em relacéo a sua experiéncia. Asrmiasgsao:

O que mais gostou do hotel
O que o hotel poderia melhorar
Dicas para outros hospedes
O proximo passo busca informacfes sobre a propaislel e os servicos
prestados, questionando o membro em relacéo a:
Como vocé soube da TabletHotéis?
Como foi a sua experiéncia usando a TabletHotéis?
Como foi a sua experiéncia com a equipe do atemdora&o cliente da

TabletHotéis, caso o contato tenha acontecido?



O que vocé achou do website da TabletHotéis? Veda tlguma
sugestdo de como podemos melhorar o servigo?
Ha algum hotel que vocé gostaria de recomendaroasoncomité de

selecao?

Ao final do questionéario, o usuério tem a opcacudemeter somente a Tablet,
ou tornar publico seus comentarios. Portanto ogesr de avaliacdo da Tablet é direto
e simplificado, contando com perguntas abertasleafias que criam a oportunidade de
recolherem unfeedbackdirecionado dos seus membros como também recogi@Eslia
livres. Valendo-se do posicionamento da empresa wvaleriza e estimula o
compartilhamento da opinido de seus membros paranbnuo desenvolvimento da
empresa. A avaliacdo inclui além dos comentaridseso hotel visitado, perguntas
sobre a prépria empresa que destacam a importda@aperiéncia que o usuario teve
ao utilizar os servigos da Tablet, enfatizando partancia da ferramenta dite da
empresa, que anteriormente j4 fora destacado camelevancia principalmente por

tratar-se de uma empresacommerce



CONSIDERACOES FINAIS

O trabalho buscou, em caréater exploratorio, vexife utilizacdo da tecnologia
digital em relagéo ao relacionamento com o consonmmads servigos de turismo e de
hospitalidade. Verificando possiveis mudancas dascps percebidas pelas empresas
da area em relacéo as novas ferramentas dispod&eitegracao pelaeb2.0.

Para tentar analisar empiricamente esse problemeou-se méo, em primeiro
lugar, de um referencial tedrico de autores daasade Tecnologia Digital, Processo
Decisorio de Compra, Estratégias de Relacionamemto o Consumidor, Turismo e
Hospitalidade. O referencial tedrico, portanto,doasse nos seguintes autores: Cooper
(2004), Beni (2001), Camargo (2001), Powers e Basr(2004), Goeldnegt al (2002)
Walker (2004), Holloway (2004), Fitzsimmons e Fitasions (2005), Lovelock (2005),
Gronroos (2009), Mittal e Newmann (2001), SchiffmarKanuk (2000), Mowen e
Minor (2003), Hepburn (2006), Moser (2008) e C&@eQ9).

Metodologicamente, recorreu-se ao estudo de casengaesa TabletHotels,
escolhida em funcdo de ser uma empresa ja insedaealidade do comércio
eletrénico,e-commercecom area de atuacdo no Turismo, especificameattalbando
com reservas de meios de hospedagens de formd.globmpresa selecionada, ja se
utilizava de ferramentas daeb 2.0 para comunicagdo e relacionamento com seu
cliente. Posicionando-se assim, de forma atualraadigital vivenciada e permitindo
desenvolvimento de analise da forma e utilizac@sakeferramentas para o negocio da
empresa.

De forma combinada com o levantamento do referbtmigico e o estudo de
caso, utilizou-se 0 método de observacgéo partitéppara obtencdo de informacéo de
forma pratica sobre o relacionamento da empreske{Fadiéis com seus consumidores.
llustrando e complementando as estratégias da senpr@ seu relacionamento com
clientes, por intermédio das ferramentasvea 2.0

O referencial teérico mostrou que, no contexto dmpetitividade global, a
busca por conquistar e manter clientes € fundainpata empresas de modo geral.
Frente as mudancas percebidas em relacdo aos awmictecnologia no cotidiano, o
consumidor, de forma geral, passou a ser maisriogste e exigente em relacdo as
necessidades e selecdo no processo de compra,adpdssibilidade que a internet
proporcionou na busca de informacdes. O processaod@da de decisdo do



consumidor é de grande relevancia para as empesggeenderem como a escolha de
determinado servico é feita e possibilitando adswantar estratégias de acdo visando
influenciar ou facilitar o consumidor nesse momento

Diante do cenario exposto, a tecnologia digital ggatesempenhar grande
diferencial no processo decisério do consumidotarEatento as novas oportunidades
diante esse cenario € fundamental para as empr@saservico que visam
relacionamento como estratégia competitiva.

Visando analisar e compreender de forma efetiva ocamn tecnologia €
efetivamente utilizada pelas empresas de servigpguesmo e em hospitalidade, a
pesquisa de campo pode complementar o estudo,eafrdo evidéncias empiricas
sobre as praticas existentes.

O estudo de caso da Tablet Hotels, por sua veztranoalgumas tendéncias
importantes das empresas de turismo e de hospialido uso de tecnologia digital
para relacionamento com seus clientes.

Em primeiro lugar, evidencia as oportunidades dgcies na area de turismo e
de hospitalidade no formato inteiramente virtuawraPuma area na qual uma das
premissas principais é a relevancia da importadciselacionamento com o cliente, e
gue ao longo dos anos esse relacionamento ganloa destague, compreender que o
relacionamento pode e deve ser entendido de umaforais ampla, € primordial para
a area. O relacionamento pode ser pensado na suaa fpresencial, porém
principalmente desafiado a ser trabalhado na swaafovirtual, como proposto e
desenvolvido pela TabletHotéis.

Um dos desafios da comunicacao e relacionamertt@l/com o cliente é lograr
transmitir a real experiéncia que a marca, empnrgsa,comunicar por outros canais,
ndo o do contato e presencial. Na area de turisi® leospitalidade, as empresas do
setor tém focado sua comunicacao nas experiéngaprpporcionam ao consumidor.
Eis o desafio, estar ciente e atento as transfaresagas necessidades do consumidor,
verificar os recursos atuais disponiveis para foamar o posicionamento em realidade
e por meio de uma comunicacao virtual transmitmaa vivéncia dessa experiéncia
sera possivel ao consumidor, de forma a influerecswa tomada de deciséo e efetuar a
compra do servigo.

Com aweb 2.0 novas ferramentas surgiram e devem ser conglicges como
facilitadoras para que as empresas possam ugzéé maneira combinada na sua

comunicacao e relacionamento com seus clientes.



A TabletHotéis utiliza-se de um site com designfacilitado para a navegacéao
e utilizacdo do usuario na busca de informacdesssécias em um formato pratico e
direto para efetuar reserva, a compra do servicemfiresa destaca a importancia do
direcionamento e o pensar de sua comunicacdo coscientes, que é refletida nos
textos ao longo do site que indicam a importaneiserperiéncia que cada uma das
propriedades selecionadas podera proporcionarli@oses, conforme as expectativas e
necessidade pré definidas de cada um. A combirggderramenta virtual, o site, com
uma comunicacao diferenciada e selecionada refetinque a marca visa transmitir,
de forma facilitada ao usuario. A experiéncia alguaempresa preocupa-se em
transmitir a seus clientes extrapola a questamdpddagem em si, ressaltando assim, a
importancia do processo de venda virtual e relacr@mto virtual proporcionarem
também a seus clientes uma experiéncia diferenciada

Ao empregar recursos deeb 2.0 com a visdo de potencializar a sua
comunicacao com seu cliente, e busca a interagamanesmo, estimula a participacao
do cliente e compartilhamento de informacao e &dapnjunta de contetdo relevante a
sua comunidadeJtiliza-se de ferramentas comoFacebook, Twitter, RSS e mash ups
em um arranjo integrado com seu site e possui tamb#&a comunidade Tablet para
seus membros dentro do proprio site da empresacefedo ao cliente uma nova opgao
de local de interagcédo e compartilhamento de infgémaelevante, uma experiéncia.

O trabalho portanto, cumpriu com seus objetivosiiges especificos ao longo
do estudo. Em relacdo as hipoteses levantadasphlema uma empresa prestadora de
servigos, em turismo e em hospitalidade utilizaadlogia digital no relacionamento
com seus consumidores?

Considera-se que em relacéo a primeira hipotesenfmesas estao utilizando
as ferramentas da tecnologia digital para influmnoiudancas no comportamento de
compra dos servigcos pelos consumidores, as empuisadrea de turismo e de
hospitalidade compreendem o papel da tecnologigabig as oportunidades que as
mesmas possibilitam para aplicabilidade em seugamegy Porém nao esta claro a
forma como essa tecnologia deve ser aplicadaieadil em sua totalidade, e assim, a
consciéncia de que as ferramentas da tecnologitldaxercam de forma direta no
relacionamento com o consumidor e as influencias cpusam quando no fator de
decisdo ao longo do processo decisério de compralaando é trabalhado em
profundidade pela area que ndo estabeleceu esstacao direta entre a utilizacado dos

recursos da tecnologia digital para relacionamem o objetivo de influencia o



momento de decisdo de compra de seu consumidagrd=se que as empresas da area
por sua vez, busquem compreender essa correlagdssam assim, utilizar-se dos
recursos de relacionamento como forma de revers@estltado para as empresas.

Em relacdo a segunda hipotese: As ferramentas daolbgia digital,
caracterizadas comaveb 2.0, estdo sendo priorizadas pelas empresas para 0
relacionamento com os consumidores, a hipotesércunf-se pelas empresas da areas
estarem atentas as ferramentas da tecnologialdigitadativamente inseri-las nas suas
estratégias de relacionamento com o consumidoecdiri-se que algumas empresas
lideram esse posicionamento, como empresas ince®daomo o0 caso citado na
pesquisa, a Tablet. Porém outras empresas daa@néérm ja detectaram a necessidade
de estarem atualizadas frente as tecnologias idigita web 2.0 como forma de
relacionar-se com seu consumidor, € mesmo naaaudo-se de todos 0s recursos, e
todas as ferramentas, ja utilizam-se de parte d=smas, demonstrando a valia das
ferramentas e necessidades de estarem focadasvas tecnologias como forma de
relacionar-se com seus clientes.

O consumidor atual busca também um relacionamerit@l e a tendéncia com
as novas geracdes que virdo nesse ambiente \@rtledse tipo de relacionamento vir a
tomar maior espaco e ter maior importancia par@rdedvimento de comunicagao,
relacionamento e novas oportunidades.

O perfil do consumidor da era da colonizacdo spcaiatdo delineada por
Owyang (2009), valoriza o relacionamento com asresgs e busca ser compreendido
como individuo frente as suas necessidades. Oidhdivatua em comunidades, porém
quer ser entendido como Unico, buscando servige®palizados. A definicdo do foco
de atuacdo e segmentacdo € importante para quempeesas busquem uma
comunicacao direcionada a atender as necessidadesidonsumidor. Nesse sentido, a
Tablet atua de forma definida com meios de hosgeda@e luxo, boutique ou design)
gue possam transmitir aos seus clientes expergndcigas, atreladas as necessidades
que os proprios clientes buscam.

Na era da colonizagéo social vivenciada em comdeslgociais, valoriza-se o
compartilhamento e comunicacdo de informacOes de@das pelos usuarios. As
empresas da area precisam atentar para as padsglbsi de relacionar-se com seus
clientes por meio dessas ferramentas. Estar peesansites de relacionamento e redes
sociais comd-acebooké importante poréem deve estar atrelado a umaté&gmamaior

da empresa e com o0 que de fato a empresa €, e uwmaocomunicar-se. As



comunidades buscam compartiihamento de conteudofodea genuina e nao
manipulada, assim as empresas devem além de egpaesentes nas redes sociais,
compreender a forma de relacionar-se com seus mthses para nao terem de lidar
com situacdes puramente mercadologicas, pois asiogodores buscam outras formas
de comunicar-se com as marcas que valorizem suadudlidade e suas experiéncias.

Com base no comportamento do consumidor e ciensuae necessidades, as
empresas precisam ter me mente a importancia dgpreensdo dos estagios que
compreendem a tomada de decisdo de compra dos m\gmm® repensar as suas
estratégias de comunicacao na era da colonizacé&d.so

Compreender os estdgios que envolvem a tomada aisddede compra do
consumidor e as oportunidades que as ferramentaged@.0 possibilitam para as
empresas é fundamental para manter-se competiieormpanhando as transformacdes
que virdo com as proximas era do Contexto Soc@bmeércio Social. Os estagios de
busca, avaliacdo das alternativas, tomada de deeig®s-compra sdo ja identificados
como estagios de influéncia significativa que asafaentas daveb2.0 podem exercer
papel determinante quando empregadas corretamente.

Finalmente, a compreensdo das oportunidades e @mnderramentas da
tecnologia daveb 2.0podem trazer de beneficio para as empresas dal@riegismo e
da hospitalidade deve ser repensada para efetipiegmdas mesmas pelas empresas.

Naturalmente, a tendéncia para o futuro é aindaanto dificil de ser lida e
talvez faca parte mais de cenarios de ficcdo ¢iemtiO que aveb 3.0 permitira no
campo do turismo e da hospitalidade? Sem duvidaledg@ se pode avangar que alguns
valores atuais da gestao empresarial devem setcaefms. Customizacéo e fidelizagao
tendem a afirmar-se, assim como a busca constanieodacdo A web 3.0 indica
refletir o envolvimento dos consumidores que seedita, poderdo buscar maior
autenticidade no relacionamento com as empresafrig@ personalizada e portatil.
Espera-se que desse maior envolvimento, resultariunpdades para as empresas da
area de turismo e de hospitalidade com as quasdnadute apenas se sonha, como
formas de transmitir experiéncias aos consumiddee®rma individual, quem sabe ao
toque do celular, em um ambiente Unico virtual.

Em uma area que ja sabe da importancia da expriémbesde os primordios
tem essa compreensdao das necessidades do conswrddeafio sera, quem sabe, o de,
por meio da comunicacao virtual, transformar emeegpcia os trés momentos — 0

antes, o durante e o depois — da viagem.
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Hotéis Guias

Minha Conta

Apartamento

Apartamento e Tarifa

Reserve um Hotel

Tablet.

Para Membros

Venda Particular Last Minute Top10  Mapas  Stars

Lloyd Hotel

Oostelijke Handelskade 34, Amsterdam, 1019 BN, Holanda

BUDGET

Pagina do Hotel | Amenities

Reveja Confirmagac

Poilt snverter Moeda

1 STAR - Shared bathroom in the hall

Shop

Entrar

Idioma

Associado Plus

Cortate o Atendimente ao Cliente

Melhor tarifa garantida!
Se vocé encontrar uma tarifa mais baixa, informe-nos
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[ Drafts (D Reserva da Tablet Hotéis para o Boutique Hotel Zara RKRIN VIAA E
Sent

From: @ Tablet Hotéis (reservations@tablethotels.com)
Deleted (89) @ vou may net know this sender. Mark as safe | Mark as junk
Sent: Sunday, December 20, 2009 8:28:43 PM

Ale
R To:  funcia@anhembibr: funcia@hotmail.com

Anhembi (4)

Bebezinho |

CARRO (1)

Casa Nova (5) Obrigado por sua reserva na Tablet Hotéis, a fonte confidval para descabric
& reservar hotéis boutique = hotéis de luxa no munda int=iro.

Duda (3)

Duda Docs (4) Agui estdo os datalhes da sua reserva feita na Tablat Hotgis!

ESCARGOT .
Confirmacdo da Reserva #: 47336003

EZPM Contate o Atendiments 2o Cliznte

Fae Ma

Grupo de Pesquis.

R HOTEL
osisnind Bz
Mestrado (4) Budapast, H-1056
Hungna
Tel: +36 1 357 6170
(e s Fa: 2361 357 8171
MEI (1) Ver num maps
INF Alimentacao
NFE (50) DATAS E HOSPEDES
Paisagismq 3) Janeiro 13 - Janeiro 16, 2010
Previdencia (1) 3 Noites i
- [T [@eemet [Fa - [Fiown ~
Bitme] 0] & (3 @3richor +| 4 Windows Explrer=| 8] Resma para entrevi.| 9] Dissertacas TFva.d.. | @ Perfipibico | Conta... |78 windows Live ot ¢ prg s [« 99 9 @D 2154
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Arquivo  Edtar  Exbir F :

* Google[ s -4 D - O - | B-
x (@~ -[@~ seochthewes 3 Go < NiGIRET (1% Mews ~ (& Downloads

¢ Favoritos ‘ s [ SiesSueriios 8 HotMal grahitn 2 | Obtenha mais comple... ~

]
%]

9 check + 33 Translate = | putoFil =
% music E.},N =[] Gemes - D ED . hio

@ indows Live Hotmal | I M- E) - 0 e - Pagina- Segwanga - Feramentss - (@
Tali 736 1 357 6170 i =
MORGARIA Fanci ~26 1 357 6171
MPL (D) Var num maps
NF Alimentacao | APROVEITE }
I
NFE (50) DATAS E HOSPEDES
Paisagismo (3) Jsneiro 13 - Jansiro 15, 2010
Previdencia (1) 7 Hoftes.
Processo Duda (3) 1 Adules
Rafa (1)
Re (3) APARTAMENTO E TARIFA
Useful INFO (1) Standard room/twin bed/20sqm/city viev .
VIAGEM E MILH...
i £40.00 por dia
iagens
. Home da Tarifa: Advance purchass rate.
wedding Detalhes do depésito: DPST REQUIRED CC, CHARGE 1S 100.00 PCT OF FULL
Work (2)
Search Re
ol January 13 €40.00
mage e January 14 €40:00
Add an e-mail January 15 £40.00
account Custo Total do Apartamento £120.00
Tarifa média por noite: €40.00
Rekited plices Teixas e castne. nio Hicllisan o Clsts Taial o Apakarmientsa ns sar e
esteja especificado.
Teday Tesa Inclusa.
Contact list
Caling s Politica de Cancelamenta:
Cancelar com até 2 dias de antecedéncia da data de chegada para evitar
-l | | multas. Ocasionalmente, tarifas especiais podem ser ndo-reembolsaveis = -
(Concluido (2 [& Trtermet [#a - [®iow - 2

+| 134 widows Explorer = 1] Restumo para entrevi.. | ] Dissertacan TF v d...| 8 perilPibicn | Conta... [ windows Live tot.. i PG PG * |« M1 %) @O 2154

dimmicar| (0] & G >



Windows Live Hotmai dows Internet Explorer

g@m [ pifimai ve.compdefautt.asps 0

Edtar  Exbi  Favoritos

% Gogle| ]

XL -~

x @-§ = Search the Web NI L News ~ (R Downloads ~
e Fertos | 8 e suseices + 2 ol s 2 Ob -
& windows Live Hotmal I |

Calendar Politica de Cancelamento:
Cancalar com até 2 diss de antacedéncia da data de chegada para avitar
multas. Ocasionalmente, tarifas especiais padem ser nfo-reembolsaveis &

P podem ser n3o-canceldvais, de acordo com a politica do hatal. Se vocd

ingtanlly | escolher uma Tarifa Especial, por favor veja as Regras de Tarifa abaixo & a

Descricio do Apartamento para saber se essa tarifa pessui alguma restricio
| especifica.

Regras da Tarifa para essa Resarva:

ADVANCE PURCHASE RATE Advance Purchase Rate - Full Prepayment at time
of booking-No cancellation, Na refund, Rate incl service charges, buffet
breakfast, use of internat and taxes.

Cancalistion ok prsalbie wiheis: persiychemes: penaii 60, g0/nck of
full stay Neme da Tarifa: Advance purchase rate.

Detalhas de dambsito: DPST REQUIRED O, CHARGE IS 100.00 BCT OF FULL
STAY

Politica do Hatzl:

O eartiio da crédito & axigido como garantia no ato da ressrva.

HOSPEDE COBRANCA

Thais Funcia Thais Funcia

Rua Mario Maglio 419 Rua Mario Maglio 419
Sao Paulo, SP 05530050 Sac Paulo, SP 05530050
Brasil Brasil

5511 8160 D024 5511 B160 0024
funcia@hotmail.com funcia@hetmail.com
Horsrio de Chegada: visa

4:00 PM-5:00 PM Thasis Funcia

XXX RHAXRHH 10T L
Expiras 07/14

Para cancelar essa reserva, por favor, faca o login na sus conta.

[T [@memet I?—Eiﬂé% =
& Windows Live Hot.., (= '] 55

/2 Mindows Li

g@m ng g jmalive.camdefaul. aspowa-wsignind @

Exlbir  Fawortos  Ferramertas #ﬂuda

® A Search the Web
i Fovortos | 8 Stes Suios - 2] Holthal ratuts
(& Windows Live Hotmal

Drafts () |"Sua reserva no Boutique Hotel Zara

Sent Fram: O Tablet Hotels (customerservice@tablethotels.com)

Deleted (89) @ vou may not know this sender. Mark as safe | Mark as junk

Ale Sent: Saturday, January 09, 2010 10:37:52 AM

R To:  funcia@hotmail.com

Anhembi (4)

Bebezinha ]

CARRO (1)

Casa Nova (5)
Dear Thais Funcia,

Duda (3)

Duda Docs (4) Vocé deve estar ansioso pela sua estadia no Boutique Hotel Zara entre January 13, 2010 e January 18, 2010, Se vocé
precisar de qualquer ajuda com essa reserva, por favor, ndo hesite em contate nosso Grupo de Atendimento ao

ESCARGOT Cliente.

ESPM

Fa e Ma

Grupo de Pesquis... So Utca, B

R Budapest, H-1056
Memos (10) Hdrong
+36 1357 6170
Mestrado (4) +3611357 6171
MORGANA
MPIL (1)
NF Alimentacao Confirmacéo #
NFE (50) 47336003
Paisagismo (3) Datas e Hospedes:
) January 13, 2010 -
(1) | lamuan 18 2010

(@i O & @ >



dows Live Hotmal

dows Internet Explorer

@v [&] rtp: il ive comjefaut. asp: 0 =

Arquivo  Editar  Exibir  Faworitos  Ferramentas  Ajuds

Google

X Go»‘sle‘ earch ~ | D) 55+ ) o~ | B sdew v | % Check - 8s| Translate + 5| mutoril » €y (s -
x (- - scachthewes £ o & (1 News ~ () Downloads - B pusic 5 v - L] Games - WIS ED . frio > % @seat B

<7 Favorkos ‘ 55 @ Sier Sugeridos £ | HotMal gratuita 2 | Obtenha mais comple... -

{8 windaws Live Hotmsl [ By v B - [ gmb + Pagina~ Seguanga - Feramentas~ @=
MORGANA
MPI (1)
INF Alimentacao Confirmagio #
NFE (50) 47336003
Paisagismo (3) Datas e Hospedes:
rr I January 13,2010 -
Previdencia (1) January 16, 2010
Processo Duda (3) d1ices
Thais Funcia
Rata/ 1) 1 Aduto
Ro (3)
Apartamento e Tarifa:
Useful INFO (1) Standard roomftwin
bedi2tisqmicty view!
VIAGEM E MILH... i
Viagens Apartamento: EUR 120.0
Wedd (taxas néo inclusas}
fedding
Work (2) Hora da chegala:

400 PH_5:00 PM
Search Results ‘

Manage folders

account

Related places " = "
R Voceé provavelmente aproveitou o feedback de outros clientes da Tablet Hotéis na hora de escolher o seu hotel. Apds a

Today sua estadia, por favor, preencha o nosso curlo questionario de feedback.
Contact list 5 i x
E se vocé descobriu lugares interessantes para comer, fazer compras, beber, ou apenas para se divertir, nds
Calendar i saber! Vocé pode suas descobertas em Tablet Guides a qualquer hora!
o - |
(Concluido [T @0 [ [@mkemet [Fa - [®iew - 4

Amicier| | O] & (@ > @3 Firefox ~| 14 Windows Explorer -| 8] Resumo para enfre.., |j@jD\ssarte;au L | & Perfil Pdblico | Cont. . | & windows Live Hot.. ¢ PRG PRG |« 1 (DG B D zume

I. Avaliacdo dos consumidores

Arquivo  Editar  Exibit Favoritos Ferramertas  Ajuds
* Google| k| sEamﬁu|-@ DD ke | B et -
% @3- - achhewer ]I Go < WIS (1L wews - (K Dowrlaads ~

¢ Favortos \ 5 8 Sies sugeridos + £ HotMall gratuto | Obtenha mais comple... ~

=[] trip:/jmal.ive.com/defaul. asprrwa=wsignint.0

heck ~ &3 Translate + G | Autofil = v (s -

g B pusic (@ v - ] Gawes - WD BT hio » x gswat B

@ indows Live Hotmal | | M B - de - Pagna~ Sequanca~ Feramentas + @
Drafts () Como foi a sua estadia no Lloyd Hotel? 4]
Sent Fram: O Tablet Hotels (bookings®tablethotels.com)

Deleted (89) @ vou may not know this sender. Mark as safe | Mark as junk
Ale Sent: Wednesday, January 20, 2010 10:45:52 PM

To:  funcia@hotmail.com
Anhembi (4)
Bebezinha ]
CARRO (1)

Prezado Thais Funcia,
Casa Nova (5)
Duda (3) Obrigado por efetuar sua recente estadia no Lloyd Hotel através da Tablet Hotéis, Esperamos que tenha
gostado.
Duda Docs (4)
ESCARGOT Vacé poderia nos dar um minuto para compartilhar sua experiéncia no hotel conosco? Se voce viveu
algo memoravel enquanto esteve no AmsterdiHolanda, vocé também pode compartilhar isso no Tablet

ESER Guides
Fa e Ma
GG 6 Pk, Clique aqui para completar o nosso pequeno questionario online. N6s tr muito para tornar =

558 processo rapido e conveniente,
R
Memos (10} A sua opinido realmente conta. Se um hotel ficar abaixo de 15 pontos de 20, ele sera removido. Os
melhores fazem parte da nossa lista do Tablet10.
Mestrado (4)

iR Abragos cordiais,

MPIL (1) The Tablet Hotels Team

NF Alimentacae htp:/www tablethoteis.com.bry

Hatels for Glabal Nomads
NFE (50) !
Paisagismo (3)
o) Want it Daily? Tablet Hotels is Twittering: LI

(Concluido [T @[ [@kemet [Fa-[Ee -

#miciar| (5] @ (& » @3 Firefox »| 1234 Windows Exploer | (8] Resumo para enire. .. | ] Dissertacan Teva.... | @ perf publica  Cont. . |[@ windows Lwetot... ¢ Frs pRs * [« 91O H GED 215

Politicas de Avaliagdo da TabletHotels

Avaliacéo do Hotel e Recomendagdes para a Viagem

Esse é um forum moderado; todas as avaliacdes de hotéis e recomendacdes de viagens devem seguir as Normas de Procedimento da Tablet Hotéis e Tablet Talk abaixo.
No6s nado publicaremos uma avaliacdo de hotel ou uma recomendacéo de viagem a nédo ser que esteja:

Original

Por favor, ndo quote de outras fontes eu envie material publicado em outro lugar, incluindo os seus préprios comentarios em outros sites de avaliacdo de viagens.



Relevante para outros viajantes

Esse ndo é um férum para opini6es politicas, étnicas ou religiosas. Ndo é também o lugar para questdes ou comentarios direcionados a representantes de propriedade,
funcionarios da Tablet Inc., ou outros membros do Tablet Talk - nés encorajamos vocé a usar canais privados para esse tipo de comunicacéo. N6s ndo queremos ver insultos
pessoais ou linguagem que possa parecer ofensiva. E por favor, mantenha o material enviado atual - ndo é preciso mencionar aquela viagem que aconteceu ha 2 anos atras.

Uma opinido ou recomendagé&o pessoal

Avaliacdes de hotéis séo restritas a hdspedes verificados que fizeram suas reservas através da TabletHoteis.com.br. O mesmo vale para recomendacdes de viagens, que
devem ser baseadas em experiéncias em primeira mao. Nenhuma recomendacéo ou avaliacéo escrita por proprietarios ou gerentes se passando por héspedes, funcionarios
antigos ou atuais ou outros sdo aceitas. Se o seu amigo/primo/vizinho tem algo para dizer, entdo vocé deveria convida-lo a participar da comunidade para que eles possam
compartilhar suas opinides eles mesmos.

N6s ndo permitimos que recomendagdes sejam escritas baseadas em incentivos dos proprietarios/gerentes do hotel. Oferecer descontos, upgrades, ou qualquer outro
tratamento especial em troca de avaliagdes € totalmente contra as nossas regras, e qualquer propriedade que for encontrada trabalhando dessa maneira sera tratada de
forma imperdoével.

N&o comercial

Comentarios spam s&o um sério problema, e nés rejeitaremos até mesmo os casos mais contestaveis. Nao sdo aceitos enderecos comerciais de site, enderegos comerciais
de e-mail ou informagdes comerciais para contato. Nenhum material promocional de qualquer tipo. Nés reservamos o direito de rejeitar qualquer URL por qualquer motivo.

Escrito com conduta padrao de e-mail

Esse é um férum com um publico grande; nédo espere que proprietéarios de hotéis em Mildo e agentes de viagem de Cantéo estejam familiarizados com as mais novas girias e
abreviacdes, ou que simbolos tipogréficos serdo renderizados normalmente em todas as plataformas. Por favor, ndo grite em CAIXA ALTA - em geral, mantenha o texto
capaz de ser lido. E por diversas questdes técnicas tediosas, tags em HTML e a maioria dos formatos de texto e formatacéo de paragrafos, até mesmo simples listas, ndo
sobreviverdo ao processo de postagem.

No mais - é a nossa empresa

A Tablet Inc. reserva o direito de remover qualquer avaliacdo de hotel ou recomendacéo de viagem em sua total discri¢do, pela violagéo das normas de procedimento ou por
quaisquer outras razdes.

Formulario On-line de Avaliacdo apés estadia em urdos hotéis
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Jan 10-Jan 13,2010
Ver e Avaliar as Instruches
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[Bom -] | Negécios -] [ Continuar |
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Lioyd Hotel
Amsterdam, Holanda
Jan10-Jan 13,2010
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| x| Avaliar ] Avaliagio ‘ | Sobre 2 Tablet Hotéis
Como eram 0s apartamentos?* Vocé estava viajando a negdcios ou lazer?* Préximo - sua avaliagéo
[ Bom -] | Negécias ~| [ Continuar |
Como foi 0 Serica?™
Qual foi o fator decisivo ao escolher esse hotel?
‘ Excelente = | Selecione todos os que se aplicam.
Coma eram as areas comuns e as instalacbes®
I~ Prego
‘ Excelente - |
[T Localizagie
Como eram os spas?
‘ NZo aplicvel . | ¥ Descrigio e Imagens
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Avaliacdo Geral:
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Prazeroso
Seduzido
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Obrigado por compartilhar sua avaliagao da estadia
em:
Lioyd Hotel
‘ Amsterdam, Holanda
» Jan 10 - Jan 13, 2010
Vier e Avaliar as Instrugfies
x| Avaliar x| Avaliagio ‘ x| Sobre a Tablet Hotéis
0 que vocé gostou do hotel:* Dicas para outros héspedes: Préximo - sua experiéncia na Tablet Hotéis
= [
0O que o hotel poderia melhorar:*
Nade; Tive ume btime estadia! |
[T T [@mkeme [Fa - [®i00w -

&' Ini O @@ > @3 riefox v| 54 Windaws Ex.. ~| 8 fosinfo | 81 Resumo para en.
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Obrigado por compartilhar sua avaliagao da estadia
em:
Lioyd Hotel
‘ Amsterdam, Holanda
© o N Jan10-Jan 13,2010
Vier e Avaliar as Instrugfies
X| Avalar x| Avaliagio ‘ x| Sobre a Tablet Hotéis
0 que vocé gostou do hotel:* Dicas para outros héspedes: Préximo - sua experiéncia na Tablet Hotéis
=
0O que o hotel poderia melhorar:*
Nada: Tive uma btime eatadial =
[T T [@mkeme [Fa - [®i00w -
Amicier| | O] & (@ > @3 Firefox v| 54 Windaws Ex.. ~| 8 fosinfo | 8] Resuma para en... | 18] Transcrigio de e| 0] Cissertacan TF ... ||§1ahlet Hotéis: & PRG PRG ”‘ AR QD 1917
Windows Internet Explorer =l x]
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Obrigado por compartilhar sua avaliagdo da estadia
em:

Lloyd Hotel
Amsterdam, Holanda
Jan10-Jan 13,2010

X
A

N

Ver e Avaliar as Instrucies
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Cartdo de Boas Festas
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Tablet [Tablet@mail. vresp.com] Enviada: qui 24/12/2009 06:08
Thais da Siva Funda

Tablet te deseja boas festas

2| Tablet te deseja Boas Festas

Thais,

54 Foi um prazer para nds. da Tablet Hotéis Brasil, ter hospedado vocé este ano num hotel Tablet
Quersmos desejar a vocé & tua familia um feliz natal € um somidente ano novo. E que continuemos a ter a sua preferéncia no ano que se inicia

Gostarfamos de saber se vocé & tem planos de viagem para 2010, Setiver, & puder nos por a par deles, spreciariamos saber. Assim poderemos Ihe encaminhar
alguma sugestéio quanda estivermos préximos da data da viagem

Diga-nos para onde vock pretende visjar em 2010: tablet @tablethoteis. com br

U grande abrace da equipe da Tablet Brasi
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APENDICE

A. Roteiro

PROCOLO DO ESTUDO DE CASO
Objetivo:

O objetivo geral deste trabalho é estudar as fomheastilizacdo da tecnologia
digital no relacionamento com consumidores em mwise em hospitalidade.
Especificamente, objetiva caracterizar os recutsasologicos digitais utilizados pelas
empresas no relacionamento com clientes, com éptasieular sobre aveb 2.0, oe-
commercee a telefonia mével. Outros objetivos especified®: analisar como a
tecnologia digital é capaz de interferir sobre ocpsso decisério de escolha dos
consumidores em turismo e em hospitalidade; inyastas formas de utilizacdo da
tecnologia digital por empresas visando influenasrdecisdes de compra de servigos
em turismo e em hospitalidade.

O problema deste trabalho € verificar como as esagrprestadoras de servicos,
em turismo e em hospitalidade, utilizam a tecn@ladjgital no relacionamento com
seus consumidores?

As hipoteses do trabalho séo:

1. As empresas estdo utilizando as ferramentasedaolbgia digital para
influenciar mudancas no comportamento de compraelnscos pelos consumidores;

2. As ferramentas da tecnologia digital, caracéelds comoweb 2.0, estédo
sendo priorizadas pelas empresas para o relacionamw@n os consumidores.

RESUMO

O objetivo geral do trabalho é estudar as formagtiizacdo da tecnologia digital pelas
empresas, no relacionamento com consumidores émtue em hospitalidade.
Especificamente, objetiva caracterizar os recuiesosoldgicos digitais utilizados pelas
empresas no relacionamento com os clientes, coasé€phrticular sobreveeb2.0, oe-
commercee a telefonia mével. O trabalho apresenta umestéal tedrico composto
por autores nas areas de turismo e de hospitalidsat&eting de servicos,
comportamento ao consumidor e de tecnologia digahtempla o desenvolvimento
de uma pesquisa empirica, com base no métodoutbadt caso, sobre a empresa
TabletHotéis. O estudo de caso sera elaborado giorde entrevistas com os gestores
da empresa selecionada, além da analise de doasredados secundarios sobre a
empresa. A TabletHotéis foi escolhida por ser umpresa de servicos baseada na
internet, que utiliza ferramentas wab2.0 no relacionamento com o publico
consumidor. A pesquisa busca verificar se o usgedwlogia digital tem contribuido



para aprimorar as formas pelas quais as empresasgen o relacionamento com seus
consumidores no turismo e hospitalidade.

Caracteristicas-chave do método de estudo de caso:
Organizacéao do protocolo

1. Procedimentos

a) Agendamento inicial da visita de campo

Entrevista agendada via contato por email por agdio da profa Dra Elizabeth
Wada

Data: Quarta feira, 15/12/09
Horario: 17h00
Local: Rua Capitdo Cavalcanti 322, Vila Mariana. @de da empresa)

b) Reviséo de informagdes preliminares:
Capitulo 3 e diferenciacdes do site em portuguéglés

2. Escolha das pessoas que serdo entrevistadas

a) Entrevistado: Edgar Werblowsky
Fundador FreeWay Brasil
Diretor Immaginare
Diretor Tablet Hotéis
Vice-Member of the Boardtlogé TOI
Tour Operators Initiativer Sustainable Tourism Development
UNEP - UNESCO - UNWTO
www.freeway.tur.br

b) Indicacdo de proximas entrevistas e/ou novagestados

3. Protocolo e questdes para o estudo de caso
a) Caracteristica geral da Empresa
- Breve descrigao da chegada da empresa combiifiglleira.
- Objetivos da empresa.
- Descricao geral dos servigos prestados e a fquaacorrem.
- Descricao da atividade @ecommerce.
- Diferencas para o mercado nacional e o perfdé@wsumidor
- Forma de atuagdo da empresa e estratégias nadodr@sileiro



b) Uso da tecnologia digital para o relacionamenton os consumidores:

- Uso da tecnologia para pré venda e pos vendakdiliag de relacionamento
pré e pos venda. Como é feito? Marketing Permi8sivo

- CRM? Relacionamento Personalizado?

- Formas de utilizacdo das ferrameneb2.0: Facebook e Twitter,

- Planos da empresa para utilizar outras ferrametidaveb 2.0 como RSS,

podcaste outros. (lista da dissertacdo)

- Objetivos e estratégias para a utilizacdo de oatldas ferramentas.

- Recursos necessarios para 0 gerenciamento doior&anento com 0s

consumidores.

- Estratégias de aplicacéo de novas ferramentsiged.0.

-Estratégias para uso da telefonia moével para caagdo com 0S

consumidores.

- Experiéncia e Interatividade s&o caracteristicealorizadas pelos

consumidores: comentarios

- O que gera fidelizacdo? Estreitar relacionameatopliar ponto de contato;

melhoria da qualidade e eficiéncia do servico

- Momentos criticos: reclamacdes; falhas e comgamaHight Tech X High

Touch

- Tendéncias futuras?

¢) Comportamento do Consumidor

- Avaliacdo da adesdo dos servicos prestados melosumidores (como o
comportamento de compra esta mudando com a te¢apletppas, detalhar ao maximo

- Como a tecnologia influencia no negocio da Tahdétis ao longo de cada um
dos estagios de compra. Como o comportamento dsugodor

- Existéncia de método de mensuracdo do impactoutdaacdo dessas

ferramentas para a empresa.

- Como a empresa avalia o comportamento do consurnghte a utilizacao das

tecnologias?

- Como ¢é avaliado o desempenholddletHotéidrente as centrais de reservas e

agéncias tradicionais.



- Principais diferenciais daabletHotéisem relacdo as agencias especializadas
no mercado de luxo de turismo e hotelaria.

- Quais as principais vantagens percebidas, réstie dificuldades.

- Quais as formas de pagamento que a empresaetatadotar.

- Como aTabletHotéisavalia sua influencia na decisdo de compra doaeto

4. Desenvolvimento de observacéo participante da @mesa Tablet

B. Transcrig&do da entrevista

Entrevistador: autora
Entrevistado: Edgar Werblowsky

Data da entrevista: terca feira, 15 de dezemb&0@8 as 17h00.
Local: sede da empresa, Sao Paulo

A autora faz um breve descritivo do seu projetpeguisa sobre XXXX e explica
sobre a parte final do trabalho que € a pesquisam@o e sobre a entrevista que seria
feita.

Thais Funcia: Entéo, eu fiz uma serie de perguatgEmnte tem todo um procedimento
para ter certeza da veracidade dos dados, damiafdes que agente vai colher, e...eu,
entdo uma dessas coisas que eu queria comecapej@to inicial depois se tiver

alguma duvida, para vocé entender, da onde eadgsas conceituacdes, a intencao € um
pouquinho entender essa caracterizagdo da Tabiet a Tablet chegou ao Brail.

Edgar Werblowsky : Como a Tablet chegou ao Brasil?

TF: E.

EW: A Tablet ela tem parceiros, parceiros, a bat@ & em Nova York, e ela tem
escritorios e parceiros em alguns paises do mutddia, Franca, Alemanha, Japéao,
Coréia e entre outros, e ai, havia um interessside presente no mercado brasileiro,
que € importante, e a Tablet buscou algum empresévesse um alinhamento
filoséfico, com os seus conceitos e com seus valerai com indicacdes de pessoas
comuns, humm, a nossa empresa foi apresentadded. Tab

TF: Ah, entdo néo foi vocé que foi...

EW: N&o, ndo, fomos buscados.

TF: Que bacana

EW: Fomos buscados, e fomos apresentados paraarajaelablet, e houve todo um
processo para ver o alinhamento, identificacadratesa da empresa, os valores, sim.

E ai agente foi escolhido, havia outra empresaogim, jque eu nem sei quem €&, e agente
foi escolhido para ser a Tablet Brasil.



TF: E quanto tempo demorou, essa transagao?
EW: Essa transag&o, mais ou menos, uns 6 meses.
TF: E quando efetivamente foi a data que a Tablegaou.

EW: Foi em 2007 que n6s comegcamos esses entendsné&thamos eles em comeco
de 2008, comecamos a preparar toda, a tropicatizigd ablet em 2008, e lancamos ao
mercado em janeiro de 2009.

TF: E como foi essa tropicalizagdo da empresa,qgeste vé algumas diferencas,
mesmo que sutis em relacao ao site da Tablet HotelBablet Brasil, ndo cheguei a ver
se em outros lugares do mundo também, mas nat@acional esta como slogan:
Hotéis para N6mades Globais, na traducéo, e nbrsitgleiro como Hotéis
Excepcionais.Por que foi feita essa...

EW: Por que foi uma coisa necessaria, nem sempagemminologia, que é adequado
em um certo pais, vai ser num outro, e esse € em@e. Agente falar, em global
nodmades no Brasil soa estranho

TF: hum hum

EW: Entdo agente teve que da a nossa, visao,@|agie contribui para isso a nossa
experiéncia de turismo de muitos anos, entendgraumno, tanto a visdo quanto a o
mercado brasileiro, entdo agente achou que a edsditia da proposta da Tablet é
realmente oferecer hotéis excepcionais. Quandefaepcionais, essa palavra € muito
ampla, e pode ser usada de diversas formas, mag agsepcionais, é quando sai fora
da normalidade, por que a hotelaria em geral glassema normalidade, e que € uma
normalidade até cansativa, dentro da visdo Tablet.

TF: A padronizagao.
EW: A padronizacdo excessiva, a cOpia continuéatteade inovacao de criatividade
TF: da localizacgé&o, de tornar local

EW: de tornar local, de caracterizacdo local, dsgealidade, entéo isso abriu uma
oportunidade, e ai surgem hotéis, que sejam delgnaalor, no sentido de ou serem
hotéis de luxo, hotéis boutique, hotéis de forrs@aalidade, hotéis que realmente
tenham alma.

TF: E qual o objetivo da Tablet? Da empresa

EW: Bom, a Tablet esta no mercado ha 7 anos, gagtade ser considerada hoje em
dia, uma certa referéncia na area de experiénciaogéis, tanto quanto na area de
reserva de hotéis, e eu vou colocar a reservatéeshdentro da experiéncia do cliente,
gue inicia o processo de entendimento do hoteb|lesclo hotel, usabilidade do site,
digamos de, efetivacao da reserva, de usufrutmsiaedagem do hotel ate a saida ate a
postagem de suas observaces e comentarios, ¢jérédana certa referencia, e
especialmente nos Estados Unidos, tem um nomenba$tate em termos de



gualidade, em site de experiéncia hoteleira, emhstso, esta associada a credibilidade
que tem criado ao longo desses 7 anos pelos sagfisass Credibilidade essa que
comeca com o conceito do nascimento do site, qualedwasceu a proposta era dar
informacé&o entdo, era um site de conteudo, elaagce como um site de reservas,
nasce como um site de contetdo, para poder forirdoemacao de qualidade, e que
para se viabilizar, ele criou um sistema de reseipara pagar para esse servico, de
digamos de conteldo, e desde o seu inicio, osacaadao apaixonados por essa
guestao de viagens, e sdo pessoas, muito expareeadem bastante cultura na arte de
vigjar, entdo ndo sdo, homens da internet, sdomdeearte do viajar, mas nem por
isso ndo dispensam substancial energia para saguisiusabilidade, da navegabilidade
da experiéncia.

TF: Nao deixaram de lado a ferramenta que é impiarta

EW: A ferramenta é fundamental. E ai, eles trazam pgentro do site a experiéncia do
usuario, de uma forma extremamente transpareetdr@mamente, limitada ao usuario
do hotel. Nao se permite, nenhum comentario dd detalguém que nao tenha ficado
no hotel. E se estimula fortemente que os hosp#Ekss seus comentarios, e agente
analisa esses comentarios e se hierarquizam sfEsdfo notas, e a partir disso é feita a
segunda etapa do sistema de validacdo ou nao miamp&ncia dos hotéis no site da
Tablet. A primeira etapa é feita da propria escdibsmdirigentes e das pessoas que 0S
dirigentes tem confianca. A segunda etapa, e mygueritante, vem da experiéncia do
hospede. O Hospede, se a nota dele for abaixo dariSotal de 20 pontos, na media,
o hotel é removido do site, ele ndo pode permamexsite. E isso garante ao longo do
tempo uma credibilidade muito grande.

TF: E como ele voltaria ao site?

EW: Ele voltaria, se aqueles itens que estivesgectinsiderados na avaliacdo negativa,
que isso € escrito e eles provassem que eles nemda&sses itens, ele seria readmitido
no site, por que se entende que assim ele terigicoros seus erros. Pois esta sempre
focado na experiéncia, do consumidor e acreditaseisso que a credibilidade gerada,
gere tanta tranquilidade para a pessoa que vdhesas hotéis que isso vai garantir
uma perenidade...

TF: Uma transparéncia

EW: Uma transparéncia, e uma seguranca para agoggse@sta reservando e vai se
sentindo parte de uma filosofia Tablet. Ent&o irtgode esse tipo de coisa, a intencéo
dessa filosofia.

TF: E como os hotéis aqui do Brasil foram seledimsaem num primeiro momento?

EW: Entéo, ai sdo processos, alguns. A primeinaaekai o proprio conhecimento das
pessoas de NY que ja estiveram no Brasil que jarepentaram, varios hotéis, que
tem conhecimento de pessoas que recomendam Hoggagunda etapa vem da nossa
indicagdo que esta baseada na nossa experiér@iaed@antos anos, e que passamos a
ser 0 parceiro brasileiro, entdo a nossa voz @assacada vez mais ativa e nos somos
cada vez mais, um parceiro que vai nortear. Entftna@&mescla que depois vem as
coisas.



TF: E vocés tem liberdade de inserir no site...

EW: Absoluta, é ate um processo que existe aquiN®¥ragente sugere, e ai depende
do hotel também e ai passa por um processo e @a@uestdo operacional de insercao.

TF: E vocés podem indicar hotéis do Brasil comtv& clientes Tablets aqui no Brasil
que ficaram em hotéis fora que ndo estavam inctugdcste essa troca.

EW: Sem duvida.

TF: E quais s&o os servicos prestados pela Table8erva de hotel? E prover essa
experiéncia?

EW: Esse é o primeiro deles, exatamente. S&o mepds servigos. ATablet é muito
mais que um sistema de reservas, tem uma funcdo mais de comunidade entao eles
tem outras, dao dicas e outras coisa, isso € ume lé€ sites que vao oferecendo outros
tipos de servi¢os para o viajante, entdo as da@assso, que € a Tablet Guide, e entdo
temos as pessoas que sao referencias, que sae écdae depoimentos.

TF: Personalidades.

EW: Personalidades. Entdo para gerar, uma proxdaidaaior.

TF: E vocés ja conseguiram ver alguma diferenciagéperfil do consumidor
internacional para o brasileiro?

EW: Ainda nao.

TF: Em relacdo ao e-commerce, tem alguma quest&elagéo a aceitacao do
brasileiro a essa parte

EW: Agente ndo conseguiu enxergar.

TF: Mas esta funcionando.

EW: Esta funcionando muito bem.

TF: Em relagéo a utilizacdo de tecnologia digitigpesse relacionamento, por que
comunidade se constréi com esse relacionamentfalando com o outro e um
trazendo o outro para junto. Como é essa tecnoéobg&ada pela Tablet? No pré e no
pos venda?

EW: Olha...

TF: Se é utilizada e como é utilizada

EW: Séao feitas comunicacdes, vocé tem a baseeldadi da Tablet, que é uma base

bastante grande, e ai sao feitas, uma serie datintdades, com esse clientes que séao
os clientes normais, e também tem os clientes TRhis, que sdo os clientes que



gozam de beneficios adicionais. Ai sdo dirigidaswticacdo, comunicados,
promocdes especiais, no caso dos TabletPlus etegrtenocdes mais especificas,
especiais, entdo é feita, uma comunicagdo congtargemostrar para eles o que tem
valor para eles.

TF: E depois a pessoa, faz a reserva, tem uma ¢oagdo, pois vocé falou que antes
tem comunicagéo de Oportunidade, de Newslettezpeisl que a pessoa faz a reserva,
faz a compra, vocés acompanham ele até ele dedavspe depois.

EW: E o depois, exatamente. Atravées do feedbaclelpueos da, que é fundamental.

TF: E vocés oferecem informacgdes sobre o hotebbresdicas, sobre o roteiro, sobre o
destino.

EW: Vérios tipos de informagfes, sobre hotéis, saliras sobre o destino que ele esta
se hospedando e basicamente isso.

TF: E tudo é de forma on-line que ele vai recebsag comunicacoes.
EW: Exatamente

TF: Tem alguma ferramenta para a telefénica m@glima questdo de visualizacdo
em IPhone, ou telefones?

EW: Entéo isso esta em estudo em NY, todas essasldgias, mais avancadas, que as
empresas estao utilizando bastantes, tudo esta sstilando em NY e discutido as
oportunidades.

TF: Para vocé fazer essa comunicacdo com o seuiedjeexiste uma questao do
Marketing Permissivo de vocé ter autorizacao dentdi para que vocé possa enviar
esse tipo de comunicacao. No momento que ele ¢adastro, se consulta se ele da essa
permissao?

EW: Exatamente

TF: E a questdo de CRM, de relacionamento comeatelj existe alguma politica da
empresa, é personalizado.

EW: Ent&o, no caso de, deixa eu pensar.

TF: Se seria segmentado, mais trabalhado?

EW: Nao sei te responder.

TF: E em relagéo a algumas ferramentas que ageameacde web 2.0, agente tem
Podcast, RSS, essas facilidade de Google mapsuds@u vejo que vcs utilizam no
site de vocés. Como ¢é a parte do facebook, questen€a pagina da Tablet no

facebook e vocés tem comunicacéo pelo Twitter. Ceeniaz o0 gerenciamento dessas
ferramentas?



EW: Em que sentido?
TF: Quem fica ali alimentando o facebook?

EW: A Tablet Brasil, a Tablet NY. Entdo cada um e@atimentar no seu mercado, na
sua base, que ate isso, tem uma maior légica decsdizado. Tem mais haver eu saber
do habito do brasileiro, do que NY entender.

TF: E vocés tem uma pessoa que se dedica a isso?
EW: Isso.

TF: E € uma pessoa que Vocés capacitaram, ou @essaa que tem uma formacéo
especifica para trabalhar com isso.

EW: Nao, € uma pessoa que nos capacitamos.
TF: E ela tem como objetivo? Ela tem que postanerp facebook?

EW: De acordo com as politicas e as propostas ageehe momento séo, a estratégia
da Tablet. E isso pode mudar, ndo tem uma coisaidiefpode ser assim e amanha
aquilo, como todos esses mecanismos de interali®jdpie tem profunda modificacéo.
As pessoas estao aprendendo, eles estdo testaddtom@ agente tenta gerenciar esse
espaco.

TF: E como ele gerencia isso, 0s comentarios,seteentarios positivos, se tem
comentarios negativos? Como vocés trabalham.

EW: Isso eu n&o sei te responder o que vem nodakeb

TF: Ok. Mas alguma outra ferramenta como Podcastutras que vocés postam no
site.

EW: Nao.
TF: Vocés pensam em utilizar em desenvolver.

EW: Nao estamos utilizando agora, e ndo sei set@agandesenvolver ou utilizar
futuramente. No momento agente nao esta utilizadédo.faz parte da estratégia desse
momento, de imediato.

TF: E a utilizaco de Facebook e twitter entdogesmo fora do Brasil é a forma que
eles utilizam. Por que no Brasil chegou um momegua®o Orkut era muito utilizado,
mas também néo para o publico da Tablet, e vocaswesam o Facebook.

EW: Eu acho que o Orkut para nos, para o publicbatdet ndo é o publico, ndo
combina, ndo € o nosso meio de divulgacao, nassortarget. E talvez sim o
facebook. Agente néo sabe no Brasil que papelebtak vai vir a ter. Agente ndo sabe
se ele vai ter um crescimento, ou se ele tambémauaem um certo desgaste, e isso
agente vai saber daqui a 2 anos.



TF: E o Facebook para vocés seria venda ou rekatiento?

EW: Acho que esta tudo ligado as duas coisas, masle que ele comeca no
relacionamento.

TF: E vocé acha que essa ferramenta, o faceboakfidelizacdo? Vocé acha que vai
gerar, vocé acha que tem gerado?

EW: Olha, a experiéncia de NY pode ser muito megsipa do que a do Brasil, eu ndo
sei te falar por NY sobre isso, pois nos ndo dehasesobre iSso no nosso, ultimo
encontro, a nossa experiéncia aqui no Brasil angi@ma experiéncia timida nesse
sentido. O Brasil ainda nao utiliza tanto. Acho quenéo te diria ...

TF: Esta em processo de consolidacéo e maturat@o?en

EW: E eu acho, como eu te falei, eu acho que Blazaai como pode n&o ir. Eu acho
que pode surgir outras ferramentas. Pode ser midgarapido, tdo grande, pode ser que
iSSO seja meio cansativo, e a tendéncia é essamfartas, elas terem um auge e cair.
Elas acabam cansando. Gera uma certa febre e depaibanalizacdo e as pessoas vao
Se cansar um pouco.

TF: Se a ferramenta ndo se remodelarem

EW: Acho que as ferramentas estédo tentando ségunigndo descobrir maneiras de
COMO as pessoas querem se encontrar, e conveésamnligo dificil vocé organizar isso,
vOocé criar muitos padrdes que assim, vocé acalsaedo, provavelmente. Os criadores
estdo tentando descobrir a forma como as pesseasngse relacionar, estao
ensaiando, tdo tendo sucesso, o facebook est@rdesanas também pode ou ndo
chegar no seu apice....agente ndo sabe, é umadividcho que todo mundo esta
apelando para esse tipo de coisa e estdo desamlessd tipo de marketing, uma
ferramenta importante, e todos vao usar. De queeirsartada um esta descobrindo a
sua.

TF: E a questdo do comportamento do consumidor. drarprocesso: as etapas do
processo de tomada de decisdo do consumidor. 8stadios: reconhecimento-busca-
avaliar as alternativas-fazer uma escolha, momgunécele compra — e o0 pds compra.
Ao longo desses estagios, vocé acha que essaséates digitais auxiliam vocés a
potencializar venda, vocés estéo influenciandons@midor ao longo dessas etapas?
Gerar necessidade de viajar, de buscar um hogkdifiado, de buscar a experiéncia?

EW: Acho que a necessidade ndo. Eu acho que o deedeaturismo, ele se encontra
bastante desenvolvido nos ultimos anos, as pestamse tornaram muito viajadas e
aprenderem muito, 0 modo, e varias maneiras dary@jyiagem para a maioria das
pessoas ja é desejo de primeira necessidade, réiadacredito que essas ferramentas
venham potencializar e aumentar desejo. Elas pod@imisca. No segundo estagio.

TF: Entdo vocé acha que na parte das ferramenttiseoentram no segundo estagio e
nao no primeiro. E como vocé acha que vocé podsta auxiliando e potencializando
no segundo estagio, nessa busca de informacéo?



EW: Hoje em dia, ao contrario, ja ha um stresqftemacao, gerado pelo excesso,
overdose de informagao em todos 0s campos, asgsessi@o bombardeadas de
informacdes, haja visto e numero de revistas, denio, sites. Vocé vai ter stress ao
procurar por informacao. As pessoas, o que elassara? Elas precisam de amigos
conselheiros, e eu acho que a Tablet é o amigeltwi®, e eu acho que a Tablet é
esse amigo conselheiro e as pessoas estdo bussaigibs conselheiros. As pessoas
estdo num momento na vida que talvez ndo someréteenade compra de turismo e de
hospitalidade, mas especialmente no turismo onaguone de informacdes é tanto que
as pessoas vao buscar por amigos conselheiros pbio que ha uma desconfianca
na midia, vocé nao pode confiar na midia, nos aasientao vocé precisa de amigos
conselheiros. Ou amigo fisico de pessoas, e a dagptao, € vocé ter sistemas
referenciais nas areas operacionais para a cdidade. E eu acho que é nisso que a
Tablet se encaixa, ela se insere. H4 um nicho,asuo; uma necessidade a ser
preenchida no sentido de alguma coisa, trosted opinione a Tablet entra nesse
negocio. Ela ndo € meramente uma coletanea, umesalitpde hotéis pelo mundo, ela
nao € um novo gerado de stress, ela procura dérigirxiliar vocé nesse processo.

TF: E no préximo estagio, na avaliacao de altevaaticomo € que a Tablet pode
auxiliar? Eu fiz a busca, e na hora que eu vouavessas alternativas, como eu posso
avaliar? Seria por esse amigo conselheiro?

EW: Antes do amigo conselheiro que é o todo doéfapbis eu acho que a Tablet é o
amigo conselheiro, mas assim, como ele entra fiégssafia de amigo conselheiro, pois
ele ja fala dos estilos de hotéis, entdo quandoagteeca a descrever a primeira coisa
que ela d4, quando vocé abre uma pagina, é viersedé hotéis, entdo vocé também vé
aqueles estilos contemporaneos, os estilos fisicoambiente interno. E como o corpo
de uma pessoa e a alma de uma pessoa, entdo ewversio vocé fisicamente e 0 que
tem por dentro. A mesma coisa num hotel, um ambjemh estilo fisico, combina
comigo? Contemporaneo, moderno, clean, assimangbiente festivo, quiet,
tranqilo...e ai para ajudar, para complementan @8 comentarios dos clientes.E o
texto dos hotéis, € um texto bem escrito, quetesfleana avaliacdo e um cuidado,
assim, nao propagandistico, ndo é de venda. Na@griaraos que 0 nosso cliente, ele
nao precisa de um folheto de venda, ele esta ntagiesuperior, e ele também néo
guer um folheto de venda, por que ai sdo todossgpais todos o que voceé for ver séo
iguais, os hotéis sdo maravilhosos, as salas péteeslares, 0s quartos sdo demais, e é
tudo assim, e ndo € isso, ndo é nada disso. E wltateurns a hotel into an unique
experienc@ O que faz ser uma coisa? Por que? Eu tenho 6(3 lolat Tablet em

NY...60 hoteis...eu acho que eles entendem um padeiddY...entao que hotel eu vou
ficar....a questdo do preco, ndo é. Eu ndo estmihemndo hotel pelo preco, claro que o
preco influencia, mas nédo é que influencia draraatente, mas mesmo com aquele
preco que eu quero gastar eu vou ter que esc@h&io que experiéncia eu vou querer,
entdo eu adoraria ficar em um hotel em NY, e tenhatal que é assim, que € um hotel
biblioteca, que € assim, cada andar, eu tenho itenatlira, entdo se eu adoro
bibliografia, eu vou ficar no 14 andar pois eu estar me deleitando com aquilo, entédo
aquilo vai ser uma experiéncia para mim. Entdoenssstido que eu falo que eu néo
vou ficar num hotel, eu ndo vou mais comprar unssagem e um hotel, eu vou
comprar uma passagem de avidao e aduatiel, por que? Por causa disso. Entdo para
uma industria do turismo que ainda € muito prinaitia questéo da oferta, distinta, do
que, para o hospede, eu acho que o conceito datVaioh acrescentar muito, uma



facilidade para que eu escolha a pessoa nédo, ozt que eu, o hotel que tenha mais
a ver comigo.

TF: Bacana! Entdo eu ja estou na outra etapa queséolha. Entdo a Tablet vai auxiliar
e vai influenciar o comprador para essa parte dales, justamente por causa de todas
essas ferramentas que vocé colocou.

EW: Vai influenciar, exatamente.

TF: E na questédo do pos compra. Como € que a Tesikeinfluenciando nesse ultimo
estagio?

EW: Ela ndo esta influenciando, alias, ela nemepiad, ela pretende fazer somente a
experiéncia do pos compra, uma experiéncia simgieta, agradavel entdo ela quer
ouvir, e isso para ela é fundamental. Ela ndonfhienciar, ela simplesmente vai dar a
ferramenta para que o cliente possa avaliar

TF: Influenciar em relacéo a ferramenta digitagrete algo a mais para o consumidor,
de poder avaliar. E vc acredita que dando essanfemnta o cliente fique contente pois é
0 momento que o cliente quer compatrtilhar e ter vozaativa?

EW: Se vocé se sente membro, com unidade, vo@nge gertencente a alguma coisa,
vocé primeiro sente desejo de compratilhar, poi€\sabe que aquilo € uma confraria,
seja pequena, media ou grande, é uma confrariaéequeer compartilhar por que vocé
enxerga naquela empresa valores. Quando vocé emnages, quando vocé enxerga
respeito, primeira coisa, respeito ao consumidosuas opinides, aquilo te toca, ai vocé
faz uma experiéncia de compra, e vocé tem um sistenatendimento que voceé fica
feliz com ele, entdo vocé percebe que aquilo aopdsd muito engenhosidade e que ha
um foco no cliente, e ha mesmo, pois a usabilidiadste € muito alta, entdo vocé
percebe isso, e vocé enxerga na Tablet uma refargaa vocé, vocé vai querer
compartilhar, o ser humano tem essa tendéncia@ergule inclusive criticar se ele
achar que é pertinente, por que ele acha que atTre® pode permitir que aquele hotel
esteja |4 por causa disso, disso, disso. Ele seraxireito pois ele comeca a se sentir
parte de uma comunidade.

TF: E quando vocé fala que a usabilidade do sitelié grande, o que seria?
EW: A facilidade de utilizacdo, de navegar, se stdsg, colher as informacoes.

TF: Tem alguma forma de vocés mensurarem essaipartdo cliente? Vocés
conseguem mensurar o impacto?

EW: Agente esta sempre colhendo, e isso esta semdore medida, entdo o numero de
pessoas que participam que respondem, e isso 8¢éaroaum indice bom, também é
um indice de sucesso, vocé mede 0 sucesso deagigoreom o seu cliente a partir do
numero de reports que vocé recebe.

TF: Praticamente todos os clientes respondem?



EW: Todos ndo, mas é um indice grande, um indipeesgivo e que representa uma
amostra muito significativa.

TF: Entdo vocé acredita que o consumidor esta slis@ofazer essa interacdo, mesmo
gue de forma on-line, por meio de comunidadesaistypor meio de e-commerce, 0
cliente esta aberto para essa adoc¢ao de tecnologia?

EW: Agente estava falando de facebook, e as pesstis entrando em sites de
relacionamento, em qualquer tipo de comunidadesté® buscando um tipo de
interacdo virtual, e entdo se ele faz compra positencomo a Tablet ele € realmente
uma pessoa que esta disponivel a fazer comprasigig ele esta sim, e sabe que o0
relacionamento dele com a Tablet sera basicametualyentédo ele esta satisfeito de
acordo com esse tipo de relacionamento, e entaolenque tem tudo a ver.

TF: Entdo é um relacionamento diferente, é uma huadbe, virtual...

EW: Mas nao deixa de ter um relacionamento. O graledafio na virtualidade é
mostrar para o cliente que ha um nivel de relacam#o, que existe um nivel de
interatividade, que existe uma pessoa por trasatpima. E as empresas que
conseguirem isso vao ter muito sucesso.

TF: E como vocé acha que se consegue fazer isso?

EW: Em primeiro lugar eu acho que ouvindo muit@osumidor, € ouvir, comeca tudo
com 0 ouvir as suas necessidades, e se eu presg@ate eu consigo dar respostas as
necessidades nos seus mais variados graus e egociess em qualquer tipo de
negocio, de empresa, e eu me alinhar com as néadssido meu cliente, eu vou
conseguir firmar uma marca, e isso vai logicamesxigir mais de mim por que o0 meu
cliente, vai exigir mais de mim essa performancédea continua, ndo da mais para
retroagir, ndo da mais para baixar o nivel, mascho que isso € a escada para o
sucesso. E a necessidade que as empresas vie tarqu

TF: E como é que vocé vé a Tablet nesse formagatenmerce, em relagdo aos
demais sites de reservas, sites de experiénciaeaale Turismo e Hospitalidade. Se o
mercado ja esta sentindo esses diferencias datTable

EW: E quase ambiciosa essa pergunta. N6s somo nmyios no Brasil, e é uma
pergunta refinada que agente nunca chegou a seadedbensar sobre ela, e nunca foi
objeto de nossas conversas entre parceiros muneli@isnao sei te dizer como a
concorréncia nos enxerga. Eu ndo tenho esse tigadies, ndo tenho idéia, nem estudo
sobre isso.

TF: Mas vocé vé pessoas em congressos, ou em sValaondo sobre a Tablet, se usou,
se conhece?

EW: Eu ja encontrei pessoas do mercado de hoslaitid| hotéis falando da Tablet, que
conheciam muito a Tablet, dos EUA, e eu percela fweh de voz que tinha uma
apreciacao. A Tablet tem 7 anos de marca e de;ssna de foco constante, entdo eu
acho que ela conseguiu projetar uma marca no neelzstante clara em relagao a sua
proposta.



TF: E a plataforma de divulgacéo da Tablet no Beéapela forma do know how que a
Freeway tem?

EW: Tem diversas formas, foi em janeiro desse entdo nos utilizamos de
relacionamento, de coisas assim, das nossas camdas; do Google.

TF: N&o houve uma campanha de divulgacao entaa?mAigs focado?

EW: Nao teve. Tiveram a¢0es, mas nada que euadisian de expressivo, nada de
muito grande.

TF: E qual seria o principal diferencial da Talbtehte as agencias especializadas, ou
de turismo boutique? Por que nao € s6 hotel boaitiqui € hotel diferenciado?

EW: Eu acho que vai haver espaco para as duas inextizg de reservas e turismo, quer
dizer, eu acho que a forma de reserva real vaireantexistindo, assim fisicas, e eu
acho que a reservas virtuais vao crescer. Devearbastante por que se a aviacao,
cresceu bastante a reserva pela internet, deveecres hotelaria. Logico que néo tanto
na aviacgao, pois na aviacao tem uma tendéncia mator de comoditizacao, muito
mais indistinto, e muito majwice sensitiveDo que hotelaria que tem uma proposta
muito mais ampla, entdo eu ndo acho que ela vscer¢éanto. Mas ela vai crescer pela
facilidade, e a medida que a pessoa viaje magdencia é ela utilizar mais a internet
pela facilidade que traz. Entdo ha um crescimeassenmercado, € l6gico que a crise
derruba um pouquinho esse crescimento, mas el aaitescer em 2010, como j4 esta
previsto. Em termos de diferenciais efetivo, v@arficom as agencias de viagens,
aguelas pessoas que querem os conselheiros reaisidQ se importam em ter que
pagar por esse servico, que sao pessoas, queaaoniortavel ter uma pessoa que €
seu agente de viagem que é seu conselheiro renkBa meu conselheiro e ele vai ver
meu hotel para mim, ele tem meu perfil, conhecenenfiamilia, tem meu preco e entédo
ele vai ver para mim, ndo vou nem me preocuparissma Entdo nosso mercado
especifico a concorréncia das agencias fisicataftasgrande e vai continuar sendo,
por que as pessoas vao a lazer que fazem viagéamdm, provavelmente tem suas
agencias e é muito confortavel. Ainda mais qua@argservas de valores mais
elevados, mais um motivo para as agencias ter@megse de intermediarem essas
transacdes. Entdo cresce no business, na pedsaarfias esta limitado. Tem essa
concorréncia mas vai estar sempre limitado as &ggede luxo especiais.

TF: E com essa nova geragédo chegando vocé achmpdader uma migracdo dessas
pessoas?

EW: A tendéncia sdo as novas geracdes em utiliags as tecnologias digitais, ndo ha
duvida que vai crescer, e talvez essa parcelaspe gonsultor real diminua, pois a
informac&o vai estar cada vez mais disponivel, direr, vai ter mais utilizacdo com as
novas geracoes, sem duvida.

TF: Quais sé&o as maiores restricdes e dificuldgdes/océs véem da Tablet aqui no
Brasil?



EW: Restri¢coes e dificuldades, olha eu acho que, difituldade seria justamente a
competicdo com as agencias, mas eu acho que éificu&ddde natural, prevista.
Restricdo, eu acho que n&o ha restricdo, estamasdgoe vamos continuar sorrindo,
por que estamos proporcionando experiéncia devaltw, por que o conselheiro digital
ele vai se firmar por que ele € um conselheirogoerele ganha espacgo dentro da sua
agenda, uma pessoa que fica na minha e eu voudenumndo for viajar da Tablet e
vai lembrar da disponibilidade e confiabilidadet&nrestricdo eu acho que nao tenho.

TF: O mercado que a Tablet visa, é o mercado @ iaas néo é o business traveler?
Os hotéis estariam preparados para aquele homergdeios ou do lado corporativo
seria mais para incentivo?

EW: Os dois, os hotéis da Tablet recebem grandeeh® de negdcios, executivos,
homens a lazer, sdo preparados para atender nemitoebquando vocé fala em atender
muito bem, vocé vai atender muito bem indistintai@eN&ao ha problema.

TF: Em relacéo a forma de pagamento, além de cdet@oedito, existe alguma outra
forma que estaria em desenvolvimento? Perspectiva?

EW: E légico que com a dinamica da evolucgéo dadlegm, talvez amanha possa ter,
na agenda de hoje néo.

TF: E vocés colocaram alguma meta para a Tableen@smeiro ano, 0 que vVOcés estao
prevendo? O que a Tablet gere para vocés, e raaaéeiramente, quais 0s objetivos
gue foram colocados?

EW: Em primeiro lugar, a marca, para agente é fonesdial. Eu acho que isso para uma
empresa que se instala com uma modalidade nova,asgue tem um diferencial nesse
sentido, e que tem um diferencial das maioriassdes, eu acho os demais nédo tem
esse controle de qualidade tdo grande, quantolatTaméao sao tdo focados, no
segmento com a proposta, entdo eu acho que a gharcaisa mais importante de
construcao, perante o publico alvo da Tablet, gerffanmadores de opinido e pessoas
gue realmente sao lideres dentro do segmento deyre de valor, de pessoas, que
fazem do ato de viajar algo assim, uma coisa nasipecial e que sabem fazer isso,
entdo acho que construcdo da marca esse € o pfinbjptivo. Por que eu acho que os
outros vao ser decorréncia disso, por que pelaaregsriéncia internacional, o indice
de recompra é alto, ou seja, um indice de fideéiddtb. Entdo eu acho que agente vai
conquistar isso no Brasil.

TF: Entdo vocés acreditam que a partir do momemtovqcés conseguirem conquistar
esses clientes a questdo sera trabalhar no redac@o e fidelizacao dos mesmos.

EW: Exatamente, ainda mais que ndo € uma poputiesse tamanho (abre os bracgos
para dar a sensacao de grande dimenséao), € uraawais focada.

TF: No site da Tablet, tem o perfil do publico all®vocés, da Tablet internacional,
guando vocé fala, qual é a renda desse publictvey&tadora procura tabela do site da
Tablet que tem a descricao do publico alvo)



EW: Nao sei te dizer nUmeros, quando eu falo ehda eu to exagerando muito assim,
agente ndo esta so buscando, eu ndo tenho esseEsyaias € uma classe A.

TF: Seria classe a e B que agente estaria falando?

EW: Sim, eu desconheco os parametros de hoje equdialassifica as classes, mas eu
sei que, quando eu falo renda, eu estou buscamdbialr a nossa conversa. Mas sao
pessoas bem posicionadas, sdo pessoas que safgeuvido necessariamente pessoas
muito ricas, ndo é que tem que ser isso.

TF: e que valorizam a viagem....

EW: Que valorizam a experiéncia da viagem, exatémeune sabe diferenciar um
hotel, que sabem entender e que buscam isso, aénqie hoteleira, e que saberiam e
enxergariam nisso um valor muito grande. Sabereoggerem e o que talvez ndo
gostariam, entdo ndo é a massa do turista brasitwviamente, mas néo é tanto uma
guestao de dinheiro, € mais uma questao de sajer giter essa experiéncia em
viagem e uma questao cultural também, de uma qudstéducacao formal também.

TF: E vocé acha que esse publico brasileiro bussa @xperiéncia tanto dentro do
Brasil ou fora, ou eles vao buscar essa experiéo@a

EW: Ah! As duas coisa, é ldgico que o publico Heasi, vai ser mais importante
buscar o Tablet fora, onde ele ta um pouco magglirado no sentido de ndo
conhecimento, ndo conhecer, do que no Brasil, entdolgo que para o mercado
brasileiro a questao internacional seja mais ingmbet relevante nesse sentido.

TF: Tem alguma choque, quando vocés estéao selecoresses hotéis mais
diferenciados, aqui no Brasil por que aqui esséfidgiseriam Roteiro do Charme?

EW: E uma linha que n&o necessariamente tem guelesrse agruparem, existe
algumas associac¢des internacionais, Luxury Hd&stsll Luxury Hotels e outras
associagdes, entdo, isso é uma base para vocéarames; ndo esgota o assunto e ndo
necessariamente um hotel que nao esteja num Rilateaux ou ndo esteja num
Roteiro do Charme nao seria dado como Tablet, m&oisko.

TF: Ah entdo isso pode ser?

EW: Isso pode ser, € um guide, € uma referenceayzaré comecar e falar, poxa, esse
sim, esse € interessante, esse tem tudo havenassmas ndo necessariamente um
hotel que ndo esteja numa lista dessas, pelo é&g¢ondo estar ele ndo seria.

TF: E também do outro lado, ndo € por que é Raqteire eu tenho que achar alguma
coisa.

EW: Exatamente, Por que é valor, € a maneira carebp) o Roteiro pode ter algum
critério que para a Tablet ndo é tao referenamainigportante, que para aTablet pode ter
algum outro critério que seja mais importante. Bddgico que existe uma
proximidade, mas nao necessariamente, nao € assim.



TF: E tem alguma coisa que a Tablet faz que vago@nderam com a Tablet nesse
mercado de e-commerce, de comunidade, na questatad®namento que Vocés
estariam transportando para as outras empresaseady?

EW: Eu acho que a principio ndo, por que nos essamoto novos, foi aquilo que eu te
falei, daqui a 3 anos, eu possa te falar, a nogsiéncia tem sido tdo bacana nessa
area que agente ate exportou para ca 0 hegociaanasmos isso ainda, pois somos
muito Novos.

TF: Nem com a Immaginare que € uma questao deierp&?

EW: E mas a Immaginare tem uma alma muito propera,uma luz muito propria. O
interessante das 3 empresas, e por isso que dgrnte a Tablet para c4, pois agente
nao ia trazer uma empresa

TF: Descolada

EW: Nao € questdo nem ser somente descoladagdekcélada, ah ndo, quer dizer do
alinhamento da empresa, sim, quando agente enadrgsiness Freeway, business
Immaginare, business Tablet, as 3 empresas elasnentoisa que € muito comum:
primeiro elas estdo no mesmo ramo que é o entne¢aind, obvio, e depois elas estéo
indo gerar experiéncias positivas de alta qualigeata seus clientes, as 3, elas tao
guerendo essas experiéncias de alta qualidadepaan@orar a qualidade, coisa que
aqui no Brasil se faz muito pouco e é muito impudaentao as 3 monitoram e dao
grande valores para o que os reports de seus teggedientes, as 3 querem encantar
0s seus clientes e nao s6 querem como trabalhamuwamente para fazer as
experiéncias que tornem a vida mais feliz, ent§oupo tem essa visdo de tornar a
experiéncia mais feliz. Isso ja vem desde a furmdedoropria Freeway, entdo por isso
gue a Tablet entrou, eu enxerguei, nem sei atpop NY enxergou esse
alinhamento, mas eu enxerguei esse alinhamentei e tem tudo haver, e acho que
€ importante, para um grupo, para uma empresggralgue ter alinhamento para que o
cliente perceba a légica da coisa, ainda mais qoé gsta no mesmo ramo que €
entretenimento € lazer.

TF: E essa preocupagcao com o monitoria do que esteéfalando da monitoria da
experiéncia, ndo seria um pouco da responsabiligae@s vezes agente fica meio na
duvida de como na area onde cada qual vai sernsépel, se é de um ou é de outro,
tdo delicado?

EW: E delicado, e ai que esta o desafio, e nioik ¢ por isso que nossas empresas
tem mais sucesso do que outras e tal por que grat@ue identificar a alma do seu
cliente, tanto no individual quanto no coletivo,acadetivo esta querendo uma
experiéncia de lazer de aventura ou de hospeddagesmo ou de enfim, e depois é
individualizar essa experiéncia, que cada um teomeae que € um pouco diferente, e é
uma magia, que vocé tem que saber enxergar o tadaresmo tempo enxergar o
individual e vocé construir a sua base, a pagtivacé identificar as necessidades
individuais, que para alguns aquele hotel € mdrasd e para outros, aquilo ndo é nada
maravilhoso. E por isso que a Tablet no publicbatelaria vem atender muito bem
esse tipo de coisa, ela identificar essa diferevgdpis sdo muito legais, mas esse aqui
nao é legal para mim, e para vocé pode ser exeelentdo eu acho que monitorar esse



tipo de coisa é um feedback para até vocé capaciiedpria operacao para voceé ficar
mais se capacitar melhor, para acontecer isso maihda. Eu acredito nisso.

TF: Esta bom Edgar, acho que meu roteiro foi basécae iSso, ndo sei se vocé tem a
acrescentar mais alguma coisa.

EW: Acho que agente falou bastante

C. Cesséo de direitos sobre depoimento oral.



Cessdo de Direitos sobre depoimento oral

para a Senhora Thais da Silva Funcia

Pelo presente documento, Edgar Werblowsky. brasileiro, solteiro, empresério. RG
5.094.644-4. CPF 004259798/65, residente e domiciliado em Sao Paulo a R. Joinville
51, apto 2175, cede e transfere neste ato, gratuitamente. em carater universal e
definitivo a Thafs da Silva Funcia a totalidade dos seus direitos patrimoniais de autor
sobre o depoimento oral prestado no dia 15 de dezembro. na cidade de Sio Paulo,
perante o pesquisador Thais da Silva Funcia.

Na forma preconizada pela legislacio nacional e pelas convengdes internacionais de que
0 Brasil € signatério, o depoente. proprietirio origindrio do depoimento de que trata este
termo, terd, indefinidamente, o direito a0 exercicio pleno dos seus direitos morais sobre
o referido depoimento, de sorte que sempre terd seu nome citado por ocasido de
qualquer utilizagdo,

Fica pois Thais da Silva Funcia plenamente autorizado a utilizar o referido depoimento,
no todo ou em parte, editado ou integral.

Sendo esta‘a forma legitima e eficaz que representa legalmente os nossos interesses,

assinam o presente documento.

Sdo Paulo. 04 de fevereiro de 2010,

Edgar Werblowsky . Thais da Silva Funcia
Nome legivel: Nome legivel:

CPF 00425.9798/65 CPF 266.273.078-12




