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Resumo. A internet é uma tecnologia que revolucionou o mundo, gerando oportunidades para o turismo e principalmente
para o setor hoteleiro. Com o avanco da internet, surge o comércio eletronico ou e-commerce, que consiste na atividade de
vendas de bens e servicos através da internet. O objetivo geral desta pesquisa foi analisar os impactos do comércio eletronico
na venda dos produtos e servicos nos empreendimentos hoteleiros de Fortaleza-Ceard. Tratou-se de uma pesquisa de campo,
do tipo exploratdria, com abordagem quali-quantitativa, cujos dados foram coletados por meio de entrevistas semiestruturadas e
questiondrios, analisados através de transcri¢@o de falas e graficos, respectivamente. Os participantes da pesquisa foram os gestores
de dez meios de hospedagem e cinquenta académicos do curso de hotelaria de uma instituicdo de ensino superior da localidade.
Os resultados obtidos evidenciam que a hotelaria vem explorando o e-commerce como um diferencial competitivo para vender
mais acomodagdes no mercado. Notou-se que as agéncias de viagem online sdo os canais mais utilizados atualmente. Numa outra
perspectiva observou-se que os académicos de hotelaria necessitam e desejam mais conhecimentos sobre a drea, que € promissora.

Palavras-chaves: Competéncias Profissionais. E-commerce. Fortaleza-Ceara. Hotelaria.

E-COMMERCE IN FORTALEZA-CEARA HOTELS: FUNCTIONING,
MANAGEMENT PERSPECTIVES AND PROFESSIONAL
DIFFERENTIAL

Abstract. The internet is a technology that has revolutionized the world, generating opportunities for tourism and especially
for the hotel sector. With the advancement of the Internet, e-commerce or e-commerce, which consists of the activity of sales of
goods and services through the internet, is born. The overall objective of this research was to analyze the impacts of e-commerce
on the sale of products and services in hotel developments in Fortaleza-Ceard. This was an exploratory field research with a
qualitative-quantitative approach, whose data were collected through semi-structured interviews and questionnaires, analyzed th-
rough transcription of speeches and graphs, respectively. The research participants were the managers of ten lodging facilities and
fifty academics of the hotel course of a local higher education institution. The results show that the hotel industry has been explo-
ring e-commerce as a competitive advantage to sell more accommodation in the market. It was noted that online travel agencies are
the most widely used channels today. In another perspective it was observed that hotel academics need and want more knowledge
about the area, which is promising.

Keywords: Professional Skills. E-commerce. Fortaleza-Ceara. Hospitality.

1 INTRODUCAO

A informacdo flui facilmente e em alta velocidade
pela rede mundial de computadores através da internet.
Esta e o comércio eletrénico, mais do que tendéncias
e modismos, estao tornando-se uma das maiores alter-
nativas estratégicas para as empresas, sobretudo no am-
bito do turismo e hotelaria.

A hotelaria tornou-se cada vez mais complexa, din-
mica e competitiva, necessitando assim, de um método
pratico para compras e divulgacdo dos produtos e servi-
¢os. Esta € uma realidade que provoca fortes mudancgas

e quem ndo se adaptar ao dinamismo das atividades e
inovagdes, estard sujeito a grandes prejuizos.

O surgimento do comércio eletrénico, denominado
e-commerc foi essencial para que as operacdes de
vendas de hospedagem se tornassem automatizadas,
com um melhor acesso as informagdes dos meios de
hospedagem pelos clientes, proporcionando maior agi-
lidade, menores custos € uma maior seguranca na reali-
zacdo das vendas em tempo instantaneo, para quem esta
vendendo e para quem estd comprando em qualquer lu-

Vendas de bens e servicos através da internet.

Conex. Ci. e Tecnol. Fortaleza/CE, v.15, 01-07, €021007, 2021 1
Artigo submetido em 24 fev. 2017 e aceito em 26 maio 2019


vsantosdecastro@yahoo.com.br
nathnadja@hotmail.com
https://doi.org/10.21439/conexoes.v15i0.1252

E-COMMERCE NA HOTELARIA DE FORTALEZA-CEARA: IMPACTOS ECONOMICOS E COMPETENCIAS PARA O EXERCICIO
PROFISSIONAL

gar do mundo.

O setor comercial também conhecido como vendas
¢, na hotelaria, o lugar onde as atividades de negociagio
sdo coordenadas e realizadas. O cotidiano deste depar-
tamento € caracterizado por alteracdes constantes nas
vendas e surgimento de novas propostas de intervengao
para obtencdo de melhores resultados.

Este € o setor responsdvel por manter as relagdes
do meio de hospedagem com as operadoras de turismo,
as agéncias de viagens, as On Line Travel Agencies
(OTA’sf], empresas parceiras e até mesmo com cliente
final. E também, o elo entre a diretoria e acdes de ope-
racao como reservas e recepgdo, por exemplo. Além de
ser o responsavel pelas acdes que visam captar os clien-
tes e superar os concorrentes.

O profissional que atua no setor comercial de um
meio de hospedagem, para uma atuagdo exitosa, deve
ter o conhecimento das ferramentas de vendas Online,
pois somente através destas, é possivel inserir infor-
macdes como tarifdrios, conteido de midia, quantida-
des de apartamentos disponiveis para venda e promo-
¢des. Atualmente, a gestdo comercial dos empreendi-
mentos hoteleiros precisa ter colaboradores que com-
preendam o comércio Online e estejam preparados para
atuar neste contexto.

O tema se justifica por ser uma tendéncia de mer-
cado, inclusive no setor hoteleiro de Fortaleza-Ceara.
Tendo em vista o exposto, foi elaborada a seguinte per-
gunta como ponto de partida da pesquisa: quais os im-
pactos do e-commerce para a hotelaria de Fortaleza na
perspectiva dos gestores e as competéncias necessarias
para o exercicio profissional no setor comercial?

O objetivo geral desta pesquisa foi analisar os im-
pactos do comércio eletrdnico na venda dos produ-
tos e servicos hoteleiros nos meios de hospedagem de
Fortaleza-Ceard e as competéncias necessdrias para o
exercicio profissional no setor comercial. Os objeti-
vos especificos foram: analisar os canais utilizados para
potencializar o e-commerce nos meios de hospedagem;
averiguar como os gestores adquiriram o conhecimento
para atuar na area comercial; detectar se o e-commerce
¢ um diferencial competitivo na perspectiva da gestao;
identificar o conhecimento em e-commerce de gradu-
andos do curso superior de tecnologia em hotelaria de
uma instituicao de ensino superior de Fortaleza.

Este estudo tem relevancia para os profissionais e
académicos da drea de turismo e hotelaria, uma vez que
ressalta o e-commerce como uma estratégia econdmica
para a referida drea, assim como as habilidades que o
profissional deve ter para ter éxito no setor comercial.
O estudo € importante ainda para os profissionais de

20TA’S, em portugués, significa Agéncias de Viagens Online

dreas afins como: administracdo, economia e logistica.

2 FUNDAMENTA(;AO
2.1 O Setor Hoteleiro

Andrade e Brito| (2000) declaram que o crescimento
do turismo nas ultimas décadas, em ambito mundial,
possibilitou o surgimento de novas categorias de meios
de hospedagem, diferenciadas pela quantidade de ser-
vicos que ofertam ao hdspede. Ressalta-se que, neste
contexto de concorréncia acirrada, a qualidade no aten-
dimento é um diferencial para a fidelizacdo de clientes.
Castellil (2000) afirma que ndo basta somente satisfazer
as exigéncias dos clientes, mas é preciso fazer melhor
que a concorréncia.

De acordo com o artigo 23 da Lei n® 11.771 de 17
de setembro de 2008, também denominada como Lei
do Turismo, meios de hospedagem sdo:

Os empreendimentos ou estabelecimentos, independen-
temente de sua forma de constituiciio, destinados a pres-
tar servigos de alojamento tempordrio, ofertados em uni-
dades de frequéncia individual e de uso exclusivo do hds-
pede, bem como outros servicos necessarios aos usud-
rios, denominados de servigos de hospedagem, mediante
adogdo de instrumento contratual, tacito ou expresso, €
cobranga de didria (BRASIL} |2008).

A hotelaria tem como premissa bdsica, acolher os
individuos que estdo longe de suas residéncias e que
necessitam de uma acomodag@o para pernoitar e que
atenda suas necessidades. [Lara/ (2001) afirma que qual-
quer pessoa que realiza um deslocamento do seu domi-
cilio para um lugar diferente do habitual, independente
do motivo, torna-se cliente do setor hoteleiro.

Assim, uma das op¢des para hospedagem dos vi-
sitantes € o hotel, este pode ser compreendido como
um estabelecimento comercial que objetiva acomodar
individuos, temporariamente. De acordo com |Castelli
(2003), o hotel é um empreendimento que tem a finali-
dade de ofertar alojamento temporario para seus clien-
tes, mediante o pagamento de didrias.

Um hotel € um “estabelecimento com servigo de re-
cepgdo, alojamento temporario, com ou sem alimenta-
¢do, ofertados em unidades individuais e de uso exclu-
sivo dos hdspedes, mediante cobranga de didria” (OMT,
2003, p. 6).

Beni| (2003} p. 196) afirma que a hotelaria se di-
ferencia de outros setores, principalmente pelo fato de
que:

O hotel é uma empresa de prestacdo de servicos e
diferencia-se completamente de outros estabelecimentos
industriais e comerciais. Enquanto na industria pode-se
planejar o nimero certo de equipamentos, instalacdes e
pessoal para um determinado tipo de produc@o, o mesmo
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ndo acontece com a hotelaria, que fica no aguardo dos
clientes para por em funcionamento seu esquema ope-
racional. O produto hoteleiro € estatico. O consumidor
deve ir até ele. J4 as empresas industriais ou comerciais
fazem chegar o produto até o cliente. Os custos do es-
quema operacional hoteleiros sdo fixos. A empresa ho-
teleira, quando comparada a outros tipos de empresa, é
menos propensa a automacao, pois o tratamento pessoal
e o calor humano fazem parte essencial da prestacdo dos
servigos hoteleiros.

Além de uma boa infraestrutura, e qualidade nos
servicos prestados, como mencionado anteriormente,
os meios de hospedagem necessitam que seus proces-
sos acompanhem os avangos da tecnologia, buscando
as tendéncias do mercado para a obtencdo de melhores
resultados nas vendas do principal produto da hotelaria,
a acomodagdo, que pode ser realizada através de sitios
eletrdnicos e outras plataformas virtuais.

2.2 E-commerce como Estratégia de Venda na Ho-
telaria

A globalizag@o possibilitou a expansao da tecnolo-
gia e um acesso mais rapido a informacfo, através da
internet, considerada uma rede aberta e mundial de co-
municagdo, que possibilita o compartilhamento de da-
dos e informagdes, através de equipamentos eletroni-
cos, como computadores, tablets, smartphones e outros.

Cruz e Gandara (2003|, p. 113) afirmam que “a inter-
net tem como pontos fortes a velocidade, baixo custo de
estabelecimento, mudancgas rapidas, distribui¢do inter-
nacional, relagcdes personalizadas, facilidade de busca
e as interconexdes do ciberespaco”. A internet possi-
bilita melhorias empresariais, no que tange a organiza-
¢a0 de processo e maximizacao das vendas, inclusive no
ambito hoteleiro, uma vez que antes de viajar, o turista
pesquisa sobre o destino e também busca informagdes
sobre o meio de hospedagem, a fim de verificar se este
atende as suas necessidades, gerando assim maior segu-
ranga no momento da reserva (compra).

Portanto, estar presente na internet ¢ um funda-
mental para a visibilidade do meio de hospedagem, e,
por conseguinte, maior indice de vendas de unidades
habitacionais, esta acdo pode ser entendida como e-
commerce ou comércio eletronico. Este é entendido
como qualquer exercicio comercial realizado eletroni-
camente com aplicacdo de tecnologias de informagdo
(GUIMARAES; BORGES, [2008). |Laudon e Laudon
(1999) afirmam que o e-commerce é caracterizado pela
inser¢do da tecnologia da informacao nos processos de
compra e venda de produtos e servicos, automatizando
assim, a comercializacao.

Deitel, Deitel e Steinbuhler] (2004) reconhecem que
os sitios eletrdnicos proporcionam aos viajantes a pos-

sibilidade de encontrar em um udnico lugar, as princi-
pais informagdes que necessitam para escolher um pro-
duto ou servigo. Logo, os meios de hospedagem devem
possuir sites atrativos para que o possivel cliente, possa
sentir-se atraido pelo empreendimento e concretizar a
compra.

Inimeros meios de hospedagem possuem acordos
com OTA’s, a saber: Expedia, Booking, Decolar, Best-
Day, uma vez que através destes canais é possivel ex-
pandir o processo de vendas de apartamentos disponi-
veis. Nas OTA’s, o cliente visualiza fotos dos meios
de hospedagem, opinides de outros usudrios, compara
precos, analisa a disponibilidade e servigos ofertados,
verifica a localizagdo e os atrativos turisticos proximos,
dentre outros.

E de suma relevancia salientar que o comércio ele-
tronico pode ser realizado em duas modalidades, a pri-
meira entre empresas € clientes, também conhecida
como business to costumer ou B2C e a segunda entre
organizagdes, denominada business to business ou B2B
(COSTAL2012).

Segundo o E-commerce Brasiﬂ, grupo atuante no
mercado nacional, que promove todas as agdes de ino-
vacdo para as empresas que vendem Online, as facilida-
des desta tendéncia de mercado estdo intrinsecamente
relacionadas a rapidez e comodidade de comprar, sem
realizar um deslocamento, possibilidade de verificar os
precos, que tendem a ser mais vantajosos, ja que nas
vendas Online, considera-se a reducio de alguns custos
operacionais, possibilidade de frete gratuito.

Laudon e Laudon|(1999) admitem que no processo
de vendas Online também existem desvantagens, como:
a falta de contato humano, direto, durante as transa-
¢oes, ja que os processos sdo realizados por platafor-
mas e equipamentos eletronicos; aspectos relacionados
a seguranca Online, caracterizados por clientes que ndo
conflam em disponibilizar seus dados pessoais, como
informagdes do cartdo de crédito, em sites.

Observa-se que o comércio eletronico é uma tendén-
cia de mercado, na contemporaneidade, e que as orga-
nizagdes buscam desenvolvé-lo na perspectiva de elevar
as vendas, oferecendo mais uma forma de aproximagdo
do cliente com o produto ou servico, garantindo tam-
bém informagdes que fardo a diferencga na decisao final
de compra.

3 METODOLOGIA

N

Quanto a metodologia, tratou-se de uma pesquisa
de campo, do tipo exploratéria, com uma abordagem

3E-commerce Brasil: maior portal brasileiro de e-commerce, con-
tendo reportagens sobre o crescimento desta modalidade no mercado.
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quali-quantitativa. Os cendrios da pesquisa foram: dez
hotéis que correspondem aos mais bem avaliados da ci-
dade no TripAdvisoﬂ todos afiliados a Associagdo Bra-
sileira da Industria Hoteleira do Ceard (ABIH-CE); e
uma institui¢@o de ensino superior, que oferta o curso de
Tecnologia em Hotelaria, na cidade de Fortaleza-Ceara.

A amostra foi composta por 10 gestores de empre-
endimentos hoteleiros e 50 académicos do curso supe-
rior de Tecnologia em Hotelaria. A coleta de dados,
com os gestores dos hotéis, foi realizada através de en-
trevistas semiestruturadas, compostas por cinco pergun-
tas, onde as mesmas foram agendadas com antecedén-
cia, considerando a disponibilidade dos entrevistados,
e realizadas no préprio ambiente de trabalho dos mes-
mos. Ja os discentes responderam a um questiondrio,
contendo quatro questionamentos objetivos.

Quanto ao nimero de académicos ativos na institui-
¢do de ensino superior participante desta pesquisa para
o recorte amostral, foi detectado junto a coordenagdo do
curso que as turmas do segundo, do terceiro, do quarto
e do quinto semestre, possuiam um total de 69 alunos
regularmente matriculados no periodo de aplicacdo da
pesquisa, destes, 50 responderam a pesquisa, o que re-
presentou um quantitativo de 72,46% do universo de
discentes.

Quanto aos critérios de exclusdo, os alunos do pri-
meiro e do Ultimo semestre ndo participaram da pes-
quisa, pois os discentes do semestre inicial ainda ndo
detinham conhecimentos tedricos necessdrios para res-
ponder as questdes. J4 os concluintes, estavam em pro-
cesso de producdo do trabalho de conclusao de curso,
comparecendo apenas para o processo de orientagdo.

Ressalta-se que o anonimato dos gestores, alunos e
institui¢do de ensino foi garantido, por questdes de pri-
vacidade. As entrevistas e os questiondrios foram apli-
cados nos meses de janeiro e fevereiro de 2017. Os
dados obtidos através das entrevistas foram analisados
através da transcri¢do de falas e as informagdes oriun-
das dos questiondrios foram organizadas por meio da
elaboracdo de graficos, através do Microsoft Excel.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

A primeira questdo da entrevista com os gestores ver-
sou sobre os impactos do e-commerce para a hotelaria
na contemporaneidade, como resultado obteve-se que o
comércio eletronico é um meio muito importante e forte
de conseguir atingir o objetivo de qualquer meio de hos-
pedagem que é a venda das unidades habitacionais e os
servicos que a envolvam, como pode ser observado nas
falas a seguir.

4Sitio eletronico de viagens que disponibiliza contetidos associa-
dos ao turismo e hotelaria.

Um gestor comercial deve acompanhar e analisar as ten-
déncias e mudangas do mercado. O e-commerce cresce
cada vez mais na hotelaria e trouxe um mercado de opor-
tunidades. Hoje é uma ferramenta essencial para a so-
brevivéncia em um setor tdo competitivo, pois permite
a colocagdo do seu produto a um alcance mundial em
uma fragdo de segundos, gerando um aumento de ven-
das, consequentemente um aumento em sua receita e lu-
cratividade (GESTOR 01, PESQUISA DIRETA, 2017).

A hotelaria hoje € vendida através do e-commerce, ndo ha
como negar que a tendéncia € um mercado cada vez mais
voltado para esta atividade, a hotelaria tem hoje um uni-
verso tecnoldgico imenso através do e-commerce, dispo-
nivel para ofertar tudo o que temos a oferecer as pessoas
em qualquer parte do mundo (GESTOR 03, PESQUISA
DIRETA,2017).

Segundo a Organizacdo Mundial do Turismo
(2003), o turismo diferencia-se da maioria dos setores
que utilizam o comércio eletrdnico, em um elemento
fundamental, o seu consumidor vai até o ponto de pro-
dugdo e 14 percebe o produto. Dessa forma a hotelaria
ndo precisa entregar produtos no mundo todo, apenas
apresenta-los e disponibilizd-los para a compra.

A segunda pergunta foi sobre os canais (portais)
fundamentais para a venda de produtos e servi¢os ho-
teleiros do empreendimento na perspectiva de gestdo.
Os resultados mostram que grandes OTA’s sdo utiliza-
das em todos os hotéis entrevistados, além do préprio
sitio eletronico, como observado abaixo.

“Acredito que entre os canais que mais se destacam
em vendas no mercado hoteleiro local atualmente, sdo
as OTA’s, como Booking, Expedia e Decolar” (GES-
TOR 7, PESQUISA, DIRETA, 2017). “Hoje a empresa
CVC, tem representado mais de 50% das nossas vendas.
Além disso, temos a Decolar como destaque, que pelo
comissionamento diferenciado que pagamos, nos pro-
porciona maior visibilidade dentro das buscas por ho-
téis em Fortaleza” (GESTOR 10, PESQUISA DIRETA,
2017).

Com essas informacgdes € possivel detectar que
existe uma gama de portais que podem vender os ho-
téis e que cada um tem a sua negociac¢do e condigdes
proprias para pér o empreendimento em evidéncia, e
isto € de suma importancia, visto que a cadeia da rede
hoteleira ja ultrapassa milhdes.

O terceiro questionamento analisou a utilizacao do
e-commerce como um diferencial competitivo no mer-
cado hoteleiro. Os resultados apontam que € possivel a
obtencdo de maior receita, uma vez que a amplitude de
vendas € crescente, ndo existem barreiras para efetuar a
reserva em um meio de hospedagem e que o posiciona-
mento da empresa quanto a preferéncia do consumidor
também € um diferencial significativo.

Sim, é fundamental estar presente na internet para ter
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uma visibilidade e vendas dos seus apartamentos, o al-
cance ¢ muito maior, vocé divulga o seu produto para
diversos paises e para todos os tipos de clientes, gerando
um aumento de suas vendas e receita. Hoje, um fator im-
portante para as vendas € a sua reputacdo Online, como
o hotel estd sendo visto e comentado, pois a maioria das
pessoas antes de realizar a compra na internet, verifica
o que estdo falando sobre aquele determinado empreen-
dimento. Os portais de vendas Online, ddo toda a visi-
bilidade que precisamos e abre um leque de opg¢des ao
consumidor final, além de serem neles também onde po-
demos cuidar dessa reputagdo, verificando nossa posicdo
nos rankings e respondendo aos comentdrios dos hdspe-
des, portanto, quem ndo estiver atento a este fator ird per-
der espaco no mercado, consequentemente perder capital
(GESTOR 02, PESQUISA DIRETA, 2017).

De acordo com a Organizagdo Mundial do Turismo
(2003), o e-commerce conecta o fornecedor do produto
turistico ao consumidor e também aos demais fornece-
dores, uma vez que através de plataformas eletrdnicas
¢ possivel realizar transac¢des financeiras de compras de
bens ou servigos.

A quarta inquiri¢@o versou sobre a aquisi¢do do co-
nhecimento dos gestores, sobre o setor comercial, com
foco no e-commerce. Os resultados apontam que o co-
nhecimento foi adquirido no mercado, mesmo alguns
tendo feito graduacdo na drea de turismo e hotelaria,
como pode ser observado abaixo.

Sou graduada em Gestdo de Turismo e Pés-graduada
em Gestdao Comercial, mas sé tive acesso ao conheci-
mento sobre o e-commerce para a hotelaria no mercado
de trabalho, no setor comercial da rede de hotéis em
que trabalho. Acho muito vdlido e importante, que exis-
tam disciplinas direcionadas a esse assunto na gradua-
¢do, pois o conhecimento € muito vasto e € ideal que

o recém-formado tenha um conhecimento prévio do as-
sunto (GESTORA 05, PESQUISA DIRETA, 2017).

Comecei na hotelaria, na cozinha. Fui crescendo, pas-
sando por vdrios setores até chegar a geréncia. Todo meu
conhecimento foi adquirido através do antigo gestor que
me instruiu e pela vivéncia no dia a dia com gerentes
de contas e coordenadores das Ota’s que tenho parceria
(GESTOR 4, PESQUISA DIRETA, 2017).

Foi percebido que muitos dos conhecimentos que
envolvem o e-commerce sao adquiridos no proprio mer-
cado de trabalho, através dos treinamentos que sio re-
cebidos para atuacdo na drea. Para Lara (2001) é impor-
tante buscar continuamente informacdes sobre elemen-
tos que possam modificar os processos no hotel, a fim
de atender o publico-alvo, com éxito.

A quinta e dltima pergunta da entrevista analisou as
competéncias esperadas do profissional para atuar com
o e-commerce. Os resultados apontam que um colabo-
rador que ird desenvolver atividades no setor comercial,
deve ter um conhecimento prévio sobre vendas e comér-
cio eletronico, ser dgil, organizado e dominar o idioma,
inglés.

“Sempre procuro uma pessoa conectada com o mer-
cado, o ideal é que o profissional da drea seja dindmico,
flexivel, organizado e com ideias inovadoras, que es-
teja pronto e disposto a todas as missdes que a fungdo
exige” (GESTOR 8, PESQUISA DIRETA, 2017).

Tenho hoje em minha equipe dois analistas, uma coor-
denadora e um assistente comercial. Acredito que o per-
fil profissional envolve conhecimento em inglés, pois al-
guns portais exigem este conhecimento e muitos termos
utilizados pertencem a este idioma. Também precisa ser
4gil, pois as mudancgas sdo continuas. Precisa ser uma
pessoa muito organizada e que saiba se comunicar bem.
Sao muitos os e-mails enviados e toda a orientagao sobre
qualquer modifica¢@o nos processos internos ou contato
com o cliente, serd comunicado e explicado por este co-
laborador (GESTOR 6, PESQUISA DIRETA, 2017).

Sao muitas as informagdes contidas nos portais, e
muitos termos encontram-se em inglés, como: allot-
ment&ﬂ e ratesﬂ O perfil ideal para o profissional da
drea existe, mas é muito raro encontrar pessoas capaci-
tadas para este segmento, visto que a propria base, os
gestores, em maioria, ndo chegam no ramo capacitados
como deveriam.

A pesquisa aplicada académicos de hotelaria, foi ca-
racterizada por inquiri¢des diretas com o intuito de sa-
ber o nivel de conhecimento dos mesmos sobre o co-
mércio eletronico. A primeira questdo versou sobre a
ciéncia do termo e-commerce, uma vez que esta defini-
¢ao para a hotelaria € um fator antes de tudo, basico, na
atualidade. Os resultados mostram que 54% da amos-
tra, ndo sabe o que significa e-commerce, enquanto 46%
ja possui ciéncia (ver gréfico[T).

Figura 1: Ciéncia sobre o e-commerce.

CIENCIA SOBRE O E-COMMERCE

Tem ciéncia
46%

Este conceito apesar de fazer parte da area de for-
magdo e exposto de uma forma bem ampla no ambito
virtual, ainda ndo € conhecido por uma boa parte dos

5 Allotments: em um meio de hospedagem, que consiste em blo-
quear, a favor de um agente ou operador, um nimero de quartos, para
venda direta.

6Rates: Tarifas, precos, valor de venda.
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discentes do curso de hotelaria. Isso é um fator pre-
ocupante, pois ndo ter o conhecimento deste conceito
tdo bdsico, possibilita que profissionais de dreas afins
ocupem o lugar de um hoteleiro no mercado. Ressalta-
se que o conteido de e-commerce é abordado dentro
de outras disciplinas da 4rea de hotelaria, esporadica-
mente, tornando-se incipiente para a atuagdo no mer-
cado.

A segunda indagag@o analisou os conhecimentos so-
bre OTA’s na hotelaria, os resultados demonstram que a
maioria dos alunos, 78% da amostra desconhece esse
termo, e 28% tem ciéncia do mesmo (ver grafico .

Figura 2: Conhecimento sobre OTA’s.

CONHECIMENTO SOBRE OTA'S

Conhecem
22%

Compreende-se que as agéncias Online estdo distan-
tes dos assuntos tratados com os estudantes de hotela-
ria, o que pode significar uma barreira para uma possi-
vel atuagd@o no e-commerce. Atualmente, setores como
recep¢do, reservas, administrativo, até mesmo o finan-
ceiro de um hotel exige do profissional o conhecimento
das OTA’s, ja que estas sdo exemplos de canais de e-
commerce.

O terceiro questionamento versou sobre o dominio
de motor de reservas. Os resultados apontam que 78%
dos alunos ndo conhecem o que significa um motor de
reservas e apenas 22% dominam a acepgao (ver grafico
7).

O dominio de algumas terminologias do cotidiano
hoteleiro, sem duvidas, ird dificultar a inser¢do do pro-
fissional no e-commerce. Tal assunto deveria ser abor-
dado na disciplina de recepgao e reservas, pois € a mais
propicia para a abordagem. Motor de reserva é compre-
endido como o sitio eletrdnico do préprio meio de hos-
pedagem, para que o cliente possa visualizar a disponi-
bilidade de acomodacdes, servicos disponiveis e assim,
solicitar a reserva. Em suma, é uma forma de expor
os produtos e servicos, efetuar o pagamento, concreti-
zando assim, a venda.

A ultima indagacao buscou identificar a necessidade
de uma disciplina especifica na drea comercial no per-

Figura 3: Dominio sobre Motor de Reservas.

DOMINIO SOBRE MOTOR DE RESERVAS

Tém dominio
22%

curso formativo no curso superior em questao. Os resul-
tados apontam que 98% gostariam de ter uma disciplina
apenas sobre o setor comercial e apenas 2% apontaram
ndo ter interesse (ver grafico ).

Figura 4: Disciplina Especifica sobre o setor Comercial na Gradua-
¢do.

DISCIPLINA ESPECIFICA SOBRE O SETOR
COMERCIAL NA GRADUAGAOD

Consideram
relevante
98%

Constata-se que o comércio Online ndo € priorizado
como contetido formativo essencial no referido curso de
tecnologia em hotelaria e que também € pouco conhe-
cido pela maioria dos estudantes de semestres diversos.
Alguns discentes com visdo de mercado e dinamismo,
teriam uma grande probabilidade de se destacar com a
abordagem da tematica em sala de aula. Este contetido
é, portanto, essencial para atender as necessidades do
mercado hoteleiro, na atualidade.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Atentar que o e-commerce € a for¢ca motriz da ativi-
dade comercial na hotelaria atual é fundamental. Esta
pesquisa teve como objetivo uma andlise sobre os im-
pactos do comércio eletronico na venda dos produtos e
servicos dos empreendimentos hoteleiros de Fortaleza-
Ceard, considerando as competéncias necessdrias para
o exercicio profissional no setor comercial.

Conex. Ci. e Tecnol. Fortaleza/CE, v.15, 01-07, €021007, 2021 6



E-COMMERCE NA HOTELARIA DE FORTALEZA-CEARA: IMPACTOS ECONOMICOS E COMPETENCIAS PARA O EXERCICIO
PROFISSIONAL

O objetivo geral deste estudo, foi atingido, uma vez
que se identificou que os impactos do comércio eletrd-
nico na venda dos produtos e servigos hoteleiros nos
meios de hospedagem de Fortaleza-Ceard sao positivos,
pois é possivel aumentar as receitas, através da disponi-
bilizagdo dos produtos e servigos Online, possibilitando
ao cliente acesso facil as informagdes do empreendi-
mento e comodidade na compra e que as competéncia
profissionais esperadas para atuagao neste setor sdo: co-
nhecimento prévio sobre e-commerce, dinamismo, or-
ganizac¢do e dominio do idioma, inglés.

O objetivo especifico referente a andlise dos canais
mais utilizados pela hotelaria para potencializar o e-
commerce, foi logrado, uma vez que todos os meios
de hospedagem confirmaram que vendem através das
OTA’s e que as mais importantes sdo: Booking, Expe-
dia, Decolar e CVC. Identificou-se ainda, que além de
serem as maiores fontes de receita para os hotéis, ga-
rantem grande visibilidade no mercado Online.

J4 no que tange ao conhecimento dos gestores para
atuacdo no dmbito comercial, observou-se que o mesmo
foi obtido através da pratica, apesar de terem forma-
¢do na drea de hotelaria e turismo. Os gestores afirmam
ainda que o comércio eletronico €, sem dividas, um di-
ferencial competitivo na contemporaneidade, logrando
assim, o segundo objetivo especifico.

O 1dltimo objetivo especifico, referente ao co-
nhecimento dos académicos em hotelaria sobre o e-
commerce, também foi atingido, pois foi verificou-se
que os alunos ainda desconhecem terminologias impor-
tantes sobre o comércio eletrdnico, € que anseiam uma
formacao especifica para essa drea na graduag@o. Dessa
forma, é recomendada uma reforma na grade curricular
do referido curso superior, para que o conteido sobre
o setor comercial, possa ser inserido como uma disci-
plina.

Este estudo aponta outras possibilidades de pes-
quisa, para um maior aprofundamento da temdtica, uma
vez que pesquisas nesta perspectiva ainda s@o incipien-
tes, como por exemplo: as OTA’s e sua representati-
vidade econdmica nos empreendimentos hoteleiros em
outras cidades; o uso das midias sociais como um canal
de distribuicdo e divulgacdo dos produtos e servicos da
hotelaria.
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