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Resumo

A proposta deste trabalho é criar um Posto de Orientacdo Virtual
— POV - que sera utilizado pelos turistas de negoécios tornando como
um guia virtual. Serdo abordadas as principais ferramentas de Gestao
da Tecnologia de informacéo especialmente dedicada a producao de
informacdes com caracteristica de exceléncia no atendimento e de
gualidade turisticas na cidade de Brasilia. Serdo analisadas e

abordadas duas etapas de implementacéo.
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Introducéo:

Atualmente, o desenvolvimento das atividades turisticas constitui
preocupacdo comum a praticamente todas as cidades. Tais atividades existem
quando ha deslocamento de pessoas do seu local para outro lugar por tempo
determinado e devido a motivacdes diversas. Para avaliar o sucesso dessa
atividade, deve-se considerar alguns requisitos de hospitalidade: atrativos e/ou
recursos naturais e culturais; equipamentos turisticos (meio de hospedagem,
alimentacéo e transporte); infra-estrutura, etc.

O turismo gera desenvolvimento e pode servir de base econémica para
uma regido ou uma localidade. E uma atividade que consome espaco geografico:
exige a construcdo de infra-estrutura, utiliza-se de recursos turisticos e promove a
integracdo da populacdo nativa, entre outros multiplos aspectos.

Seu desenvolvimento, porém, deve ser direcionado e controlado levando-se
em consideracdo certas restricbes ambientais, sociais, culturais e econémicas.
Sem essas consideracfes, a atividade turistica poderd crescer de maneira
espontanea e desordenada, provocando impactos negativos.

Os processos de planejamento turistico exigem estudos muitas vezes
longos e onerosos. A execugdo requer um alto investimento e, com frequéncia,
faltam recursos financeiros para os investimentos em ferramentas adequadas.
Entre essas ferramentas encontra-se a informacdo, fundamental para a
sustentacdo da tomada de decisdes, facilitando a aceitacdo de acdes e
investimento na area de turismo. No entanto, observa-se que ha falta de

informacdo atualizada e de mecanismos de gestdo de grandes quantidades de



informacao que permitam analisar e prever todo tipo de impacto que a atividade
turistica possa gerar. Com o0 avanco tecnoldgico, abrem-se perspectivas de
obtencdo de dados confiaveis e ordenacdo da informacdo, o que facilita o
processo de desenvolvimento do turismo de maneira organizada e sustentavel,
por meio de sistema de informacéo.

A proposta do presente trabalho é desenvolver uma ferramenta especifica
na area da informacéo ao turista em Brasilia. Trata-se de proposta da criacao de
Postos de Orientacdo Virtual (POV), que servirdo como guia turistico virtual para
0s turistas que visitam Brasilia a negocio.

O Posto de Orientagdo Virtual mostrara as facilidades em servicos em geral
para turistas que vem a negdcio a Brasilia, oferecendo um servigo inovador e de
rapido acesso a informacdo, em uma espécie de guia eletronico.

O trabalho abordara duas etapas para a criacdo e funcionamento dos
Postos de Orientacdo Virtual, descrevendo 0S processos passo a passo. Em
primeiro lugar, serdo analisados os aspectos referentes a propria fungcéo do POV,
sua localizagdo e vantagens principais da ferramenta. Na segunda etapa, seréo
examinados os meios pelos quais as informacdes poderdo ajudar os turistas de
uma forma objetiva.

Em cada uma dessas partes do trabalho, serd observada uma rotina
processualistica tecnicamente adequada. Também serdo analisadas as premissas
basicas, adocdo de parametros de qualidade via TI, assim como, atualidade,
objetividade, sustentabilidade, credibilidade (técnica e ética), abrangéncia,

consisténcia, grau de interacao para dentro e competitividade mercadoldgica.



Este trabalho é composto, enfim, de: fundamentos tedricos, experiéncias,

conclusao e referencias bibliografica.

1. Em 2004, Brasilia aposta no turismo de negocios:

Texto retirado do Jornal “Correio Braziliense” no dia 25 de dezembro de
2004, tratando sobre o otimismo do turismo de negécios no Distrito Federal.

“O ano 2004 promete ser o melhor dos Ultimos anos para o turismo do
Distrito Federal. As boas noticias se referem principalmente a um crescimento
esperado para o turismo de negocios e de eventos, responsavel por trazer 77%
dos turistas que viajam para a cidade anualmente. Pelo menos trés grandes hotéis
serdo inaugurados neste ano e juntos vao consumir cerca de R$ 103 milhdes em
investimentos totais, segundo previsdo da Associacdo Brasileira da Industria
Hoteleira (ABIH)". (Texto Retirado no Correio Braziliense).

As expectativas de melhora ja animam os empresarios envolvidos no setor.
Muitos comemoram o fechamento de contratos na primeira quinzena de janeiro,
periodo em que as empresas ficaram as moscas no ano passado. “Com 0 governo
mais estabilizado, aumenta também o volume de eventos corporativos. As
empresas véem que 0 governo esta apto a atender as reivindicacdo desses
congressos”, afirma a presidente do Sindieventos, Elenita Valle.

O setor hoteleiro espera crescer 20% em geral. No ano passado, 47 hotéis
do plano piloto movimentaram cerca de R$ 200 milhdes de reais. A forca atrativa
do Governo Federal € a grande responsavel pela expectativa positiva. “Brasilia

ainda é uma grande caixa de repercussdao. Com as eleicdes municipais, a cidade



deve atrair muita gente”, aposta 0 vice-presidente da Associacdo Brasileira da
Industria Hoteleira do Distrito Federal (ABIH-DF), Helder Carneiro.

Os eventos se tornam essenciais para a economia do DF. Segundo a ultima
pesquisa realizada pelo Brasilia Convention & Bureaux, o setor empregava, em
2001, 10.2 mil pessoas, além de outros 150 mil empregados indiretos. A
estimativa na época era que cerca de 1,3 milhdo de pessoas participavam de
eventos no DF por ano. Os participantes vindo de fora da cidade gastavam,

diariamente, R$ 325.¢

2. Entendendo o turista que visita Brasilia:

Uma pesquisa realizada pela revista Brasilia Convention & Visitors Bureau
— edicdo 2001 - identificou a existéncia de diferentes motivagbes para uma visita a
Brasilia. Foram criadas trés categorias de identificacdo para os turistas. A primeira
€ 0 “O turista convencional” que tem a sua vinda ao DF motivada pelo desejo de
conhecer ou para visitar parentes e amigos; o “turista de eventos” cuja vinda foi
provocada na participacdo de eventos e, finalmente, o “turista de negocios” aquele
gue vem para reunides, congressos e eventos politicos.

Analisando os resultados da pesquisa constatou-se que o0s verdadeiros
turistas, chamados pela pesquisa de “turista convencional’, fazem parte de uma
pequena parcela com 5% apenas. Os que tem como objetivo visitar seus parentes
e amigos fazem parte de uma parcela de 11%. E que a maioria das visitas sdo em
funcdo de interesses profissionais, sejam eles associados a eventos (26%), em

menor escala, ou a realizagdo de negdcios (52%), ha sua maioria.



A pesquisa classificou os turistas pela regido de origem, concluindo que
provéem, em sua maioria, da regidao Sudeste, com a seguinte distribuicao:

e Sao Paulo (22%);

¢ Rio de Janeiro (16%);

e Minas Gerais (14%).

Ja o perfil socio-demografico do turista do DF demonstrou que a maioria
dos visitantes é do sexo masculino (63%), apresenta idade entre 30 a 55 anos,
possui nivel de escolaridade superior e pertence as classes sociais A/B, segundo
a ABIPEME - Associagdo Brasileira de Institutos de Pesquisa de Mercado de
Classificagéo Social.

Um ponto importante analisado nessa pesquisa e de extrema importancia
para este trabalho, € que as informacfes e orientacbes aos turistas sao muito
precéarias. O espaco de informagcdo e orientacdo a esses turistas em geral sédo
preenchidos por parentes e amigos. A pesquisa revela que se esse turista ndo
tivesse essa facilidade seu roteiro turistico no DF praticamente ndo existiria, pois
ndo ha nenhum incentivo local a exploragdo dos pontos turisticos. Realmente, os
turistas entrevistados ficaram insatisfeitos com o atendimento recebido, a falta de
informagbes, a baixa qualificacdo dos atendentes frentes as informagdes
solicitadas e com as irregularidades dos horarios de atendimento, todos
constituindo fatores negativos da infra-estrutura que hoje existe em Brasilia para
atender adequadamente os seus visitantes.

A avaliacao da pesquisa mostrou que o DF precisa melhorar a sua propria

hospitalidade. Em termos positivos, as opinides revelaram que Brasilia tem o



diferencial na sua arquitetura urbanistica, os parques e jardins bem conservados,
0s conjunto de pontos turisticos “oficiais” e o transito que flui rapido. Ja as opinides
negativas revelaram a frieza ligada a seus cidaddos, ma& conservacdo da
rodoferroviaria e a impessoalidade da cidade.

O momento, portanto, é oportuno para que Brasilia incremente as bases
para um turismo de qualidade. O ponto primordial é que Brasilia seja vista como
uma cidade que valoriza o turista que vem de fora. As informacdes turisticas
devem ser claras e precisas. E necessario melhorar a infra-estrutura, fornecer ao
turista o minimo de informacBes seguras para sua hospedagem, seu

deslocamento, seu lazer, enfim, para o turismo que ele veio realizar.

3. A necessidade de planejar e desenvolver estratégias no turismo:

A estratégia no turismo tornou-se uma ferramenta importantissima para o
sucesso do empreendimento turistico. O surgimento e a preservacao do turismo
como um setor dindmico e néo-estético dependem em grande parte da adocéo de
um enfoque estratégico no que diz respeito a planejamento e desenvolvimento.
Por sua vez, o sucesso desse enfoque depende fundamentalmente de uma
analise sistematica e estruturada dos amplos fatores ambientais que afetam a
demanda do turismo como parte essencial do processo de planejamento.

Estamos diante de um mundo que, de uma forma caleidoscépica, muda
diante de nossos olhos. Talvez fosse correto afirmar que estamos mergulhados
neste mundo, completamente envolvidos em um processo de mudanca para o

gual nossa sociedade parece néo ter se preparado adequadamente.



A necessidade de se planejar estratégias nos dia hoje se tornou algo
extremamente importante. Principalmente no turismo. Empreendimento que nao
visa o0 planejamento de estratégias corre o risco de perder mercado e até fechar.
Cada vez que um empreendimento investe na tecnologia de informacéo, aumenta
sua viabilidade de sucesso. Esta fora da moda empresario que insiste em nao
gastar verbas para a implementacdo da tecnologia da informagé&o. Isto ocorre
freqlientemente, pois o empreendedor ndo é orientado e ndo sabe como esse
processo pode ajudar a sua empresa.

A tecnologia de informacéo tornou-se algo muito importante na elaboracao
de estratégias. Um empreendimento que utiliza as principais ferramentas de TI
terd vantagens competitivas em relacdo ao empreendimento que ainda nao utiliza.
Isso fica claro num conceito tedrico. A utilizacdo da TI facilita em muito a vida dos
turistas e, sobretudo do empreendimento. Para o empreendedor de atividade
turistica, os dados coletados do cliente em potencial que visita a cidade de Brasilia
ajudardo a elaborar estratégia para suprir as devidas necessidades de cada
cliente. Ja para o turista a Tl tem um papel fundamental, pois poderéa fornecer-lhe
rapidez de informagdes; as informagfOes de seu interesse; contatos diretos com
estabelecimentos turisticos e também tornando-se um orientador preciso para
captar informacéo. Para ambos a Tl € importante. A necessidade de planejar e
desenvolver estratégias de Tl no turismo provoca mudancga importantissima para
sucesso do estabelecimento turistico.

Realmente, a precariedade de informacéo turistica existente em Brasilia é
algo muito preocupante. A pesquisa realizada pelo Brasilia Convention & Visitors

Bureau revela que os turistas que visitam Brasilia ficam frustrados com a



qualidade precéria da informacédo. A Tl entra como um “doutor do turismo” que
fiscaliza e orienta a formulacdo de estratégia para que os turistas ndo saiam
insatisfeitos em relacdo a informacdo e servicos em Brasilia. Este titulo de
“Doutor” para Tl é a ferramenta para sobrevivéncia de um estabelecimento

turistico.

3.1 Saber fazer um planejamento eficaz para utilizagdo da TI.

No empreendimento turistico é necessario planejar antes de implantar um
sistema de informacdo. Sobretudo para saber a finalidade da implantacdo. As
vantagens sado muitas, pois um estabelecimento turistico que utiliza a TI como
uma ferramenta se sobressai em termos de qualidade, objetividade, segurancga,
confiabilidade, sustentabilidade (financeira e técnica), credibilidade (técnica e
ética) e consisténcia.

O planejamento da oportunidade para entender com profundidade os tipos
de turistas que visitam Brasilia, entender o gosto desses turistas e quais 0s seus
interesses em visitar a cidade: se é turismo de negocio ou turismo convencional.
Depois de coletados e analisados esses dados através de uma pesquisa de
mercado € possivel identificar os diferentes tipos de turistas que visitam Brasilia

mais freqlentemente.



4. A evolucgédo da sociedade da informacéao:

Alvin Toffler identificou trés fases, que podemos definir como saltos
tecnolégicos no decorrer dos tempos, que revolucionaram e continuardo a
revolucionar nossa sociedade. A primeira onda € a chamada agricola; a segunda,
a industrial e a terceira, a onda do sistema de informacédo. Cada uma delas evoluiu
paralelamente, coexistindo entre si. Atualmente, estamos sob efeito da ultima: a
onda dos sistemas de informagao.

No ambito dos computadores pessoais, a onda dos sistemas de informacéo
tornou-se forte, poderosa e sua evolucdo tem sido cada vez maior, provocando
verdadeiros choques nas empresas e na computacdo de maneira geral.

Nas décadas de 60 e 70, as empresas utilizavam maquinas de grande
porte, os chamados mainframes, que possuiam alta capacidade de
processamento de um grande volume de dados, porém ofereciam poucos
recursos graficos, interativos e de aproximacgdo do usuario com a maquina.

No inicio da década de 80, os computadores pessoais assumiram a frente;
com a utilizacdo de micros em um sistema chamado ‘stand alone’, no qual a
maquina tinha um processador totalmente dedicado ao seu usuario. Surgiram 0s
processadores de texto, as planilhas eletrénicas e os bancos de dados.

Emergiu a necessidade do multiprocessamento, através de conexdo de
varios PCs. Criaram-se as chamadas redes de microcomputadores.

A filosofia da conectividade entre diversos fabricantes tornou as redes de
computadores corporativas. As empresas puderam, entdo, agilizar sua producao,

descentralizando as informagdes e podendo recupera-las de modo rapido.



Conseguentemente, 0s niveis hierarquicos nas empresas diminuiram, com
forte tendéncia a horizontalizacdo. Hoje, vemos empresas com unidades de

negocio, autbhomas, que, em especial na area de informatica

4.1 Gestdo da Tecnologia da informacdo:

"A informacdo tecnologica pode ser a maior ferramenta dos tempos
modernos, mas é o julgamento de negécios dos humanos que a faz poderosa"

Charles B. Wang.

O ambiente empresarial esta mudando continuamente, tornando-se mais
complexo e menos previsivel, e cada vez mais dependentes de informacgéo e de
toda a infra-estrutura tecnolégica que permite o gerenciamento de enormes
guantidades de dados. A tecnologia esta gerando grandes transformacdes, que
estdo ocorrendo a nossa volta de forma &gil e sutil. E uma variagdo com
consequéncias fundamentais para o mundo empresarial, causando preocupacao
diaria aos empresarios e executivos das corporacfes, com o0 estagio do
desenvolvimento tecnolégico das empresas e/ou de seus processos internos. A
convergéncia desta infra-estrutura tecnolégica com as telecomunicacdes que
aniquilou as distancias esta determinando um novo perfil de produtos e de

servigos.

Segundo Adriana Beal, "O principal beneficio que a tecnologia da
informacéo traz para as organizagdes é a sua capacidade de melhorar a qualidade

e a disponibilidade de informacfes e conhecimentos importantes para a empresa,
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seus clientes e fornecedores. Os sistemas de informagcdo mais modernos
oferecem as empresas oportunidades sem precedentes para a melhoria dos

processos internos e dos servigos prestados ao consumidor final".

Ao ler um estudo de caso sobre as mudancgas tecnoldgicas ocorridas na
Agua de Cheiro, me deparei com o seguinte comentario de um dos diretores: "A
tecnologia traz a necessidade de mudanca cultural e passa a exigir das pessoas a
capacidade de reciclar seus conceitos e seus paradigmas. As pessoas nao
precisam mais saber gerar informacao, pois a sua geragao é automatica. Precisam
sim, saber usar a informac&o. Caso a empresa ndo tenha tempo nem recursos
para investir em treinamento, torna-se necessario fazer uma reciclagem de

guadro. "Tenta-se mudar as pessoas, mas, se precisar, muda-se de pessoas".

Este exemplo clarifica bem, como este novo cenario estd afetando
interesses, valores e rotinas ha muito tempo cristalizado em pessoas, eliminando

tarefas, gerando desemprego, e exigindo aperfeigoamento continuo.

Na Agua de Cheiro, eles reconhecem a importancia crescente da Tl e da
rapidez como esta vem provocando mudancas de comportamento das
sociedades. No entanto, admitem algumas limitacbes ao seu uso, dado a

especificidade do seu negécio.

Cabe aqui uma consideracao de Jacques Marcovith, "que quando se impde
limites & Tl sem prévio estudo, caracteriza-se uma nociva desconsideracdo de
tendéncias, onde a competicdo ndo estaria acontecendo apenas entre empresas,

mas entre padrdes ou comportamentos pouco convencionais". Cabe a cada
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organizacdo encontrar uma abordagem adequada as suas necessidades

especificas em gestédo da informacao.

Outro esclarecimento fundamental, € que A Tl e seus computadores néo
possuem "poderes magicos" de resolver problemas de gestdo, racionalizar
processos ou aumentar a produtividade. Bill Gates em seu livro: A Estrada do
Futuro fez o seguinte comentario: "Diretores de empresas pequenas e grandes
ficardo deslumbrados com as facilidades que a tecnologia da informacdo pode
oferecer. Antes de investir, eles devem ter em mente que o computador é apenas
um instrumento para ajudar a resolver problemas identificados. Ele ndo é, como as
vezes as pessoas parecem esperar, uma magica panacéia universal. Se ou¢co um
dono de empresas dizer: "Estou perdendo dinheiro, é melhor comprar um
computador”, digo-lhe para repensar sua estratégia antes de investir. A tecnologia,
na melhor das hipoteses, ird adiar a necessidade de mudangas mais
fundamentais. A primeira regra de qualquer tecnologia utilizada nos negocios é
gue a automacdo aplicada a uma operacao eficiente aumenta a eficiéncia. A
segunda é que a automacdo aplicada a uma operacao ineficiente aumenta a

ineficiéncia."

Atualmente a gestdo estratégica da informacao tornou-se uma parte critica

e integrada a qualquer estrutura gerencial de sucesso.

O uso da reengenharia de processos para direcionar 0s novos sistemas de

informacédo pode proporcionar um aumento significativo da satisfacdo dos clientes,
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e/ou a reducdo de custos, ao contrario das iniciativas que envolvem o uso de

tecnologia apenas para fazer mais rapido o mesmo trabalho.

E complicado tentar explicar que a andlise de aquisicio dos produtos e
servicos de tecnologia esta vinculada a avaliacdo dos valores internos da
empresa, desde a sua cultura, o nivel dos seus gestores e colaboradores, até a
analise dos seus negdécios, sem desconsiderar o planejamento estratégico para o

futuro. E imprescindivel esta reflexdo interna.

O novo desafio dos gestores de Tl esta no alcance de metas e objetivos
organizacionais especificos, ao invés de satisfazer requisitos de usuario muitas
vezes ndo relacionados aos objetivos organizacionais, passando a ser um
profissional que fale em clientes, concorréncia global e retorno sobre investimento,
perdendo a fixacdo do dialogo em apenas plataformas, computagédo
cliente/servidor e orientacdo a objetos e outras mais, combinando ainda
habilidades de lideranca e comunicacdo com conhecimentos técnicos e do
negaocio, capaz de exercer um papel decisivo em todas as questdes de gestdo da

informacéo e de aprimoramento dos processos organizacionais.

Concluindo, a Tecnologia da Informacao estd permeando a cadeia de valor,
em cada um de seus pontos, transformando a maneira como as atividades sao
executadas e a natureza das interligacdes entre elas. Est4, também, afetando o
escopo competitivo e reformulando a maneira como 0s produtos e servigos
atendem as necessidades dos clientes. Estes efeitos basicos explicam porque a

Tecnologia da Informac&o adquiriu um significado estratégico e diferencia-se de
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muitas outras tecnologias utilizadas nos negdcios. Aos administradores cabe o
alerta do Charles Wang, "que a Tl mudou tudo que vocé aprendeu sobre gestao, e
esta achatando milhdes de administradores que deixaram de conformar-se ao
inevitavel. Infelizmente forgas assim, ndo abrem exce¢fes, nem mesmo para

VOCé, talvez principalmente para vocé”.

4.2 Turismo, informacéo e tecnologia combinam?

Que o Brasil tem um imenso potencial turistico, ninguém ddvida. Mas do
gue vale este imenso potencial, se esta mal aproveitado? Em tempos de
globalizacdo, competitividade e agilidade, o turismo brasileiro ndo pode estar
alheio as evolucdes tecnoldgicas e de gestédo de informacéao.

O potencial turistico brasileiro pode ser vislumbrado apenas de ponto de
vista de sua geografia. Dos 26 estados, 17 séo litoraneos, somando 7.400 km de
litoral dotado em sua maior parte de areia brancas e banhado por aguas
cristalinas. Abrigam também grandes florestas, parques ecoldgicos, reservas
bioldgicas além do patriménio histérico e cultural. O clima é predominantemente
tropical e, acima do Rio de Janeiro, € possivel freqlentar as praias praticamente
todos os meses do ano.

O turismo brasileiro tem problema de ordem estrutural, social, cultural e
econbmica e seu crescimento € considerado timido, mesmo com o0s grandes
investimentos que estdo sendo feitos por nacionais e internacionais e pelo poder
publico. Exemplos desses investimentos sdo: o complexo turistico da Costa do
Sauipe, na Bahia e a verba do governo federal de cerca US$ 670 milhdes

destinadas entre 1995 e 1999, para construcdo de aeroporto, saneamento basico
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e preservacao historica ambiental. E entre 2000 e 2003, os valores sdo da ordem
de US$ 1,7 bilhdo, segundo o Instituto Brasileiro de Turismo — EMBRATUR.

A informacdo na agéncia de turismo é preponderante, pois seu negocio nao
se resume apenas em vender viagens, passagens, hospedagem ou pacotes
turisticos, e sim divulgar a informagédo, que antes deve ter sido coletada e
devidamente tratada. Para que um pacote de viagens seja vendido € necessario
fazer o cliente construir sonho, imaginar seu destino isto € dificil apenas através
de catalogos e fotos. E necessario interatividade, agilidade e quem sabe até
realidade virtual e isso as tecnologias podem oferecer.

O turismo precisa ser ainda mais profissional, necessitando, portanto, de
planejamento, desenvolvimento de estratégias, especializacdo de méo de obra e
gualidade na prestacdo de servicos, utilizando-se de tecnologias e gestdo da

informacédo para superar as expectativas dos clientes.
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5. Informatica Turistica:

5.1Conceitos e caracteristicas da informatica turistica:

A informatica € a ciéncia que permite processar eletronicamente uma
informacdo dos dados armazenados na memoéria de um computador e seguindo
as instrucdes de um programa.

Dessa forma, a informética aplicada ao setor turistico trata de concepcao,
realizacao e utilizacdo dos sistemas que processam informacéao relacionada com a
gestdo. Tais como as reservas, vendas, contabilidades, bancos de dados, etc.

Portanto, o conjunto de teoria e técnicas postas em jogo para o tratamento
automatico das informacdes com a ajuda de meios de célculos eletrbnicos
aplicados ao setor de transporte, hotelaria e restauracdo, agéncia de viagens e
escritorios e centros de informacao turisticas.

O tratamento da informacdo move-se em dois niveis:

a. A informatica do tratamento de textos e dos bancos de
dados aplicada a informacao dos servigos turisticos.

b. A informatica de gestdo que trata da gestdo comerciais,
industriais, financeiros, analise de sistemas de gestédo e
gestdes administrativas.

Um computador eletrbnico € uma maquina que, em muitos aspectos,
funciona de forma similar ao cérebro de um ser humano que quer resolver um
problema. Como funciona um Computador?

Em primeiro lugar, o computador recebe a informacdo que chega do

exterior por meio de uma unidade de entrada. Uma vez recebida a ordem, esta
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passa para a memoria do computador, na qual se encontram armazenados dados
e instrucdes de operacdo que permitirdo a maquina resolver o problema.
Conectada a memoaria encontra-se, no computador, a unidades de processamento
central, que é formada por dois importantes blocos: a unidade de controle e a
unidades aritmético-l6gica. A primeira delas tem como fungéo extrair da memoéria
as instrugbes necessarias para resolver o problema e as sequéncias com que
devem ser executadas, transferindo essa seqiiéncia para a unidade aritmético-
l6gica que, uma vez recebida, extrai da memoria os dados necessarios e executa
todas as operacdes previstas.

Realizado todo processo, o resultado obtido passa para a memoria, onde
fica armazenado até que, em determinado momento, € retirado dela por meio de
uma unidade de saida que é encarregada de proporcionar a solucdo procurada.

O tratamento da informagao segue, portanto, 0 processo:

Entrada de Tratamento de Saida de

informacdo " informag&o > Informag&o
O processo de tratamento da informacdo passa pelas seguintes fases com
uma decodificacéo de linguagens para que sejam entendidas pela maquina e pelo
homem.
a) Coletas de dados (por exemplo: servigos da fatura do hotel por
meio dos vales e das comandas).
b) Leitura dos dados.
c) Tratamento dos dados (por exemplo: elaboracdo da fatura do
cliente).

d) Saida de dados (por exemplo: fatura confeccionada e impressa).
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O processo de tratamento de dados tem o0 seguinte esquema no

computador:

1)

2)

3)

Unidade de entrada. E o sistema mediante o qual s&o
introduzidos no computador os dados e as instru¢des que formam
0 programa que devera se executado. Podem ser de varios tipos:
teclados com telas, leitora de fichas perfuradas, discos, etc.
Contudo, seja qual for o sistema, sempre é o instrumento de
comunicagdo entre 0 homem e a maquina.

Memoria. E a parte do computador na qual s&o introduzidos
dados e instrugcbes que formam o programa, seqiéncia de
instrugbes que detalha passo a passo como se deve fazer uma
tarefa. Dela, a unidade de processamento central extrai 0s
elementos que necessita para executar o programa. Uma vez
finalizado, ficam armazenados na memaria os resultados que sdo
extraidos pela unidade de saida.

Unidades de processamento central. E o “coracdo” do
computador. Sua missdo consiste em interpretar e executar todas
as instrucdes contidas no programa. Por sua vez, é composta por
dois elementos bem diferenciados. A unidade aritmético-logica e
a unidade de controle.

Unidade Aritmético-l6gica. Através dela € realizado todos os
calculos e comparacdes (decisdes) que formam o programa.

Durante toda a elaboracdo deste, fluem entre essa unidade e a
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memoria os diferentes dados indicando para a unidade de
controle o tipo de operacéo a ser realizada com esses dados.

e Unidade de controle. Ela estd encarregada de interpretar e
selecionar as diferentes instru¢des que formam o programa e que
se encontram armazenadas na memoria, aqueles que significam
instrucdes interpreta e gera 0s sinais que envia para as outras
unidades da maquina que sao encarregadas de executa-las.

4) Unidade de Saida. A unidade de saida é um dispositivo similar a
unidade de entrada, ja que também serve de comunicacao entre
o homem e a maquina. Obtém na memoria a informacéo
codificada e conserte em um formato que, ou pode ser
diretamente interpretado pelo homem, ou transferido para outra
maquina de processamento, como discos ou fitas magnéticas.

Esquematicamente, a estrutura do computador é a seguinte:
Unidade de Entrada «—> MemoOriae——— Unidade de Saida

I

Unidade de processamento central
Unidade de Controle
Unidade Aritmético-légico

Para realizar todos os processos informativos, o computador necessita de

alguns suportes:
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a) Hardware: os circuitos e redes que o computador possui com
base em aspectos fisicos: discos,’compact disc” (CD-ROM),
arquivos, fitas magnéticas, teclados. Os arquivos séo trés tipos:

1. Arquivos permanentes, intergrados por um conjunto de
informacdes relativas a informacéo constante, de situagcao
ou historica.

2. Arguivos de movimento que contém informacéo que serve
para atualizar um arquivo permanente.

3. Arquivos de manobra que contém informacdo armazenada
para resultados intermédios e que serdo utilizados mais
tarde no mesmo processo.

b) Software: os programas escritos para o computador que podem
ser de diversas formas: tratamentos de textos, bancos de dados,

gestdo administrativas, etc.
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6. Posto de Orientagdo Virtual: Primeira etapa de implementacéo

6.1 Descrigao:

Nesta parte serdo explicadas a principal funcdo do Posto de Orientacéo
Virtual e forma que serdo processados os dados para os turistas.

As principais funcdes do Posto de Orientacdo Virtual sdo as seguintes:

a) Proporcionar informagcédo e orientacdo sobre os recursos turisticos:
monumentos, museus, entre outros, com conteudos, horéarios e
precos de entrada;

b) Prestar informagBes e orientagdo sobre atividades turisticas:
culturais, recreativas, esportivas e de entretenimento.

c) Dar informacdes e orientacdo sobre ofertas turisticas com servigos,
horarios e precos: transporte, hospedagem, restauracdo, agencias
de viagens, agéncias de aluguel de automoveis, etc;

d) Proporcionar informacdes sobre dados e enderecos de servigos de
interesse: consulados, hospitais, 6rgdos publicos, restaurantes,
atendimentos médicos e delegacias, etc;

e) Fornecer material informativo e de propaganda gratuito ou pago, dos
topicos anteriores: folhetos, cartazes, livros, etc;

f) Apresentar dados informatizados por meio de servicos de videotexto,
conectados a bancos e base de dados, assim como as centrais de

reservas.
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As fontes de informacado turisticas para realizacdo do servico devem
basear-se nos seguintes pontos:

1. Fontes manuais e mecanizadas de empresas, instituicdes e
organizacgodes turisticas, tanto internas como externas.

2. Fontes manuais e mecanizadas dos recursos e oferta
turisticas, tanto, internas e externas.

3. O processo documental como fontes para 0 servigo
informativo.

4. Analise da informacdo e seu processo de classificacéo,
catalogacdo e arquivo de forma manual, mecanizada ou
informatizada. Atualizagcdo da informagdo por meio dos
bancos de dados e base de dados.

5. Os sistemas integrados de reservas.

6.2 Localizagéo do Posto:

Prevé-se, inicialmente, a localizacdo de Postos de Orientagcdo Virtual no
aeroporto de Brasilia e nos principais hotéis da cidade.

No aeroporto de Brasilia, havera varios postos, situados nos locais mais
movimentados. Para o acesso as informacfes o turista tera que fornecer o seu
nome completo, CPF, endereco e o numero de telefone. O turista, entdo, podera
planejar o seu roteiro acessando as principais informagdes sobre hospedagem,
restaurantes, agéncias de turismo, companhias aéreas e transportes.
Selecionadas as informagbes, o terminal fornecera uma senha e um mapa

contendo as informagdes escolhidas.
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A proposta é colocar 15 Postos nos principais pontos do aeroporto, que
contam com maior afluxo de passageiros, dando-se prioridade aos localizados nas
chegadas dos vbdos nacionais. Pode-se colocar postos no setor de coleta de

bagagem., tanto dos v6os internos quanto internacionais.

POSTO DE
ORIENTAGAO
VIRTUAL
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6.3 Como o turista acessara as informacgdes?

No video tera um mapa de Brasilia e as principais informacfes a serem
acessadas. As informacOes serdo divididas em duas categorias. Na primeira
categoria, onde ndo havera cobranca de nenhuma taxa, constarédo as informacgoes
basicas. Nas informacgdes basicas serdo abordados a historia de Brasilia e seus
principais pontos turisticos. Ja nas informacdes especificas constardo as
informag®es conforme o objetivo pretendido pelo turista e suas areas de interesse.
Havera um custo para o acesso as informacfes nessa categoria, da ordem de
2.50 reais, a serem debitados na conta telefénica do turista. Com esse
pagamento, o turista ter& direito de acesso a todo Posto de Orientacdo Virtual em
outros lugares, durante toda a duracdo de sua estadia na cidade.

Para que o turista possa acessar as informacdes especificas, devera
formulario com seus dados pessoais, incluindo, entre outros, o0 nhome completo,
endereco, CPF e o numero de telefone residencial, comercial ou celular. O
sistema verificar4 a autenticidade dos numeros de telefone fornecidos, para que

ndo haja o problema de néo ser o titular da conta telefénica.

6.4 Qual é a funcéo do roteiro:

No roteiro constardo as informacdes escolhidas pelo turista. A funcgéo
principal do roteiro € orientar o turista nos locais escolhidos por ele. No momento
que o turista entrar com seus dados, aceitar o servico de orientacdo virtual, e
responder um questionario contendo as principais informagdes sobre a sua vista
em Brasilia, o sistema elabora o roteiro com base nos dados respondidos em

guestionario.
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6.5 O que constara no questionario:

No questionario constardo as principais perguntas para a formacdo do

roteiro, que,

a titulo ilustrativo e sem qualquer preocupacdo de ser exaustivo,

poderiam ser as seguintes:

1)

2)

4)

E a primeira vez em Brasilia:

Sim;

N&o.

Quanto dia prende hospedar na cidade:
Uma noite;

Uma a duas noites;

Trés para mais.

O Senhor (a) veio a negocio:

Sim.

N&o.

O Senhor (a) tem preferéncia de categoria e conforto de
hospedagem;

Sim.

N&o.

O senhor calcula gastar quanto em diarias:
50,00 reais

51,00 a 100 reais

101,00 a 150,00 reais

150,00 a 200,00 reais
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6) O Senhor gostaria de um servico de transporte a sua

disposicao:
e Sim
e Nao

7) Qual € o lugar que iraresolver o seu negocio:
e Esplanada dos Ministérios;
e Setor Bancario Sul
e Setor Bancario Norte
e OQutras localidades.
8) Tem alguma preferéncia de restaurante:
e Sim.

e N3ao.

As perguntas tém como objetivo analisar o perfil de cada turista que
visita Brasilia. Esses dados ficaram armazenados e toda vez que o cliente
quiser mudar o seu roteiro sera gravado e posto no seu arquivo contendo o seu
nome a data que foi acessada a primeira vez e as suas devidas mudancas.

No ponto estratégico, as informacdes fornecidas pela estatistica ficam
nas maos dos empreendedores quanto for em sentido de analisar o perfil do
turista que vem se hospedar em Brasilia. Esse armazenamento de ponto de
vista estratégico torna-se um poderoso produto lucrativo em suas maos. Pois
na medida que os turistas utilizem esses servicos gera-se um ciclo de

lucratividade. Além de o hotel ganhar, o restaurante e outros servicos do
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interesse dos turistas estdo lucrando também. Isso gera emprego e
participacdo da populacdo em mostrar que Brasilia € uma cidade que oferece

para os turistas de negdcios opcdes e qualidade nos servicos.

6.6 Fornecimento da Senha para acessar as informacgoes:

Depois de serem respondidas as perguntas, o turista recebera uma
senha que permitira seu acesso em qualquer POV. A senha tera validade de
acordo com a sua estadia em Brasilia. O turista ndo precisara do cartdo
magnético, pois a senha tera a mesma funcdo que os postos situados nos

hotéis.

6.7 O posto localizado no Hotel:

Durante a entrada do turista no hotel, a recep¢édo do hotel oferecera cartao
magnético pelo qual podera acessar as informacfes desejadas em terminal que
devera estar estrategicamente localizado no hall. O ideal seria que houve um POV
em cada andar do hotel.

Com o cartdo, o turista podera formular um roteiro de acordo com seu
objetivo. As informacdes presentes nos postos situados nos hotéis serdo as
mesmas disponiveis nos terminais situados no aeroporto de Brasilia. A diferenca é
a possibilidade de acesso por meio do cartdo magnético, que tera a mesma
funcéo da senha.

6.8 Vantagens para o turista:
A grande vantagem dos Postos de Orientacao Virtual situados no aeroporto

e nos hotéis de Brasilia é oferecer aos turistas facilidades para acessar as
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principais informagdes sobre a cidade e seus pontos de interesse. Transforma-se
assim em guia de grande utilidade. Em sua chegada no aeroporto, o turista podera
escolher o hotel e fazer as reservas necessarias. Podera também identificar os
restaurante mais préoximos do local onde ira realizar o seu trabalho e também

optar por um servico de transporte personalizado.

7. Posto de Orientacdo Virtual: Segunda etapa de implementacao

Na segunda parte do processo sera analisados a funcédo da central e os
beneficios que o Posto de Orientacdo Virtual oferece para os turistas.

Nos Postos de Orientacéo Virtual o atendimento € individualizado. O cliente
podera usufruir informac¢des mais especificas de acordo com seu interesse. A
participacdo do hotel é essencial em dois pontos: a eficiéncia no atendimento e a
sua participacdo no momento que cliente precisa das informacoes.

Por que a eficiéncia no atendimento? O objetivo do Posto de Orientacéo
Virtual é orientar os hospedes oferecendo servicos que podem ajudar na sua
estadia na cidade. Esse servi¢o é ativado na medida que o cliente acessa e pede
um roteiro.

7.1 Como seréo oferecidos os dados para o turista:

Depois de responder o questiondrio o turista podera escolher dez opg¢des
de acordo com seu pedido. Se seu pedido for restaurante, serdo oferecidas dez
opcOes mais proximas do local que ira realizar as suas atividades. Os precos dos

pratos estardo anexados a cada item (restaurantes).
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Nos restaurantes especificos (por exemplo: restaurantes italianos,
portugueses, chineses, etc.). Se a opcao for por esse tipo de restaurante sera
fornecidos o prato e o preco. O turista podera escolher o prato, a bebida, etc.

Nos restaurantes por “kilo” serdo oferecidos os precos do “kilo” e lista de
dez restaurantes mais proximos do local do trabalho.

No transporte o turista podera escolher a caracteristica do veiculo de
acordo com a sua necessidade. O turista respondera cinco perguntas relacionadas
ao seu destino. De acordo com o questionario ser4 passado o preco de cada
trecho percorrido.

Se o turista for percorrer, por exemplo, trés lugares diferentes (Ministério
da Educacdo, setor bancério sul, PIER 21 para almogo, retorno ao Ministério e ao
hotel, o sistema calcular4d os precos de corrida de taxi de cada trecho com a

kilometragem certa).

7.2 Como serdo cadastrados os estabelecimentos:
Inicialmente sera feita uma analise de todos os hotéis, restaurantes, bancos
e locais de lazer em Brasilia. Serdo visitados principalmente os hotéis e
restaurantes, onde serdo analisados o atendimento e a qualidade do ambiente.
Nos hotéis serdo verificados o preco da diaria e sua categoria. Serdo
divididos por categoria de um até cinco estrelas, conforme o ambiente,
atendimento e infra-estrutura. Pode-se utilizar a classificacéo oficial da Embratur.
Nos restaurantes serdo verificados os precos de cada prato a qualidade da

comida e do atendimento.
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A classificacdo das informacdes obedecera a critério regional, conforme as
principais divisbes da cidade (Asa Sul, Asa Norte, Lago Sul, Lago Norte, etc.)

Os restaurantes recebera classificacdo de 1 a 3. A nota que corresponde a
1 indica que séo regulares tanto o ambiente quanto a qualidade do atendimento e
a variedade do cardapio. Nessa categoria, 0 preco a ser gasto estaria em torno de
10 até 30 reais. Classificacédo C

Para a nota que corresponde a 2, seriam considerados satisfatorios o
ambiente, a qualidade do atendimento, a variedade do cardapio. O gasto por
pessoal variaria entre 30 até 60 reais. Classificacdo B.

Para nota que corresponde a 3, seriam muito bons ou excelentes o
ambiente, a qualidade do atendimento e do cardapio. O preco gasto por pessoal
se situaria acima de 60 reais. Classificagéo @

Os restaurantes a kilo teriam também uma avaliagdo em termos de
qualidade do comida e do atendimento dos restaurantes de pratos tipicos que
serdo avaliados por categoria de A até C, mas o prec¢o sera dado por kilo.

A partir dessas informagdes serdo escolhidos os restaurantes que oferecem
qualidade no atendimento e no ambiente de acordo com sua categoria.

Nas tabelas abaixo serdao mostrados dois exemplos de tabela de

restaurante de prato tipico e restaurante Self Service:

Nome Regido Categoria Nota Preco minimo por
do restaurante De A ate C Dela3 pessoa.
Restaurante ‘X’ |Asa Sul A 1 65,00 reais
Restaurante ‘Y’ | Asa Norte B 2 55,00 reais
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Restaurante ‘W’

Asa Norte

25,00 reais

Nos restaurante a KILO sera mostrada a tabela abaixo:

Nome Regido Categoria Nota O prego gasto por
do restaurante De A até C dela3 kilo a partir
Restaurante ‘F* | Asa Norte A 1 22,90 reais
Restaurante ‘G’ | Asa Norte B 2 16,90 reais
Restaurante ‘H’ | Asa Sul C 3 10,90 reais

Serdo mostrados fotos de cada restaurante e um resumo de sua historia.

Bares e boates serdo igualmente avaliados sob critérios uniformes.

7.3 Qual é a funcao da central?

A central tem duas funcdes. A primeira é formular os pedidos através do
roteiro e a Segunda, comunicar com 0s restaurantes e 0s transportes repassar a
confirmacéao pelo relatorio.

No momento que o turista aciona o servigo a central terd que processar e
coletar as informagdes referentes aos pedidos. Além de formular o roteiro tera que
comunicar com o restaurante escolhido e com o transporte. Ter4 que enviar a
confirmacdao do roteiro para o turista por dois caminhos: o primeiro o roteiro podera
se enviado para o hotel ou ele sera ser impresso no local.

Confirmado, o turista recebera no seu quarto o roteiro. O roteiro constara de

duas folhas. Na primeira folha sera apresentados um esboc¢o do mapa da cidade
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com os lugares selecionados por ele. Na segunda folha, estard um relatério de
todos os passos percorridos, contendo a hora, os lugares e a kilometragem
percorrida. Abaixo da folha estardo os gastos referentes a alimentacdo e ao
transporte.

No relatério constara em relacdo ao transporte o tipo de carro e o horario
combinado e o preco referente a cada trecho percorrido. No restaurante constara
0 nome, o local, a categoria e o valor do prato ou do Kilo.

A central comunicara o restaurante escolhido dando o horéario e o nome do
turista e o prato escolhido por ele. Para o transporte a central comunicara com as
associacoes dos taxis para passar o roteiro com todos os trechos que o turista
percorrera.

O turista de negocio ndo se sentird perdido, pois a funcdo do roteiro é
oferecer um servico diferenciado com qualidade e deixar o turista sem se
preocupar com os detalhes e sim ligado ao seu negocio. Negdcio e lazer se

juntardo para dar uma a cidade uma nova imagem de hospitalidade.
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Concluséao:

Nas Ultimas décadas, o desenvolvimento do turismo teve um rapido
crescimento, apresentando-se como um setor economicamente viavel.

O turismo € um dos setores mais significativos e dindmicos do mundo atual.
Algumas tendéncias vém se delineando, como deslocamentos mais curtos, com
maior frequéncias e em menor intervalo de tempo. A Organizacdo Mundial de
Turismo (OMT) estima um crescimento de 4 a 5 por cento ao ano da area de
turismo até o inicio do séculos XXI. Esse crescimento é causado, principalmente,
pelo interesse por produtos turisticos novos e renovados, tais como o turismo
rural, de aventura e ecolégico. Os estudos realizados pela OMT basearam-se na
evolugdo das variaveis de mercado (demanda, oferta de atrativos naturais e
culturais, equipamentos turisticos e infra-estrutura) e em variaveis exdgenas
(demograficas, sociais, econémicas, politicas e legislativas).

A informética € uma ferramenta necessaria para o profissional de turismo.
Atualmente ela estd presente em muitas atividades cotidianas, e nédo poderia
deixar de estar no setor de turismo, onde facilita significativamente atividades
como planejamento e desenvolvimento turisticos, hotelaria e agéncias de viagens.

A informatica garante um melhor controle sobre os projetos turisticos,
facilita o planejamento eficiente dos servicos e permite maior controle da
administracdo de projetos e a aplicagao criteriosa de recursos, com o0 uso de apoio
gréfico, célculos e relatorios. E, para o gerenciamento de informacdo no setor de
turismo, a informatica é uma ferramenta de apoio, facilitando a reflexdo critica e a

visao sistémica e valorizando o elemento humano.
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A evolucdo tecnoldgica permite que computadores armazenem e
manipulem ndo apenas dados, no sentido tradicional do termo, mas também
informacbes em forma de textos (ndo-estruturadas, na forma de campos e
registros), graficos, sons e imagens digitais.

O ambiente empresarial esta mudando continuamente, tornando-se mais
complexo e menos previsivel, e cada vez mais dependentes de informacao e de
toda a infra-estrutura tecnolégica que permite o gerenciamento de enormes
guantidades de dados. A tecnologia esta gerando grandes transformacdes, que
estdo ocorrendo a nossa volta de forma &gil e sutil. E uma variacdo com
consequéncias fundamentais para o mundo empresarial, causando preocupac¢ao
diaria aos empresarios e executivos das corporagbes, com o estagio do
desenvolvimento tecnolégico das empresas e/ou de seus processos internos. A
convergéncia desta infra-estrutura tecnoldgica com as telecomunicacbes que
aniquilou as distancias esta determinando um novo perfil de produtos e de
servicos.

O principal beneficio que a tecnologia da informagcdo traz para as
organizacdes é a sua capacidade de melhorar a qualidade e a disponibilidade de
informacdes e conhecimentos importantes para a empresa, seus clientes e
fornecedores. Os sistemas de informagdo mais modernos oferecem as empresas
oportunidades sem precedentes para a melhoria dos processos internos e dos
servigos prestados ao consumidor final”.

Neste contexto, os Postos de Orientacdo Virtual do turista, que constituem a
proposta do presente trabalho, poderao se constituir em ferramenta muito Gtil para

o desenvolvimento do turismo em Brasilia. O turismo de negdcio é o principal tipo
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de turismo na capital federal. Trata-se de publico exigente, com interesses
especificos e que necessita receber um servico rapido, de facil acesso e com
qualidade.

Essas caracteristicas podem ser encontradas nos servi¢cos disponiveis nos
POV, que estardo localizados estrategicamente no aeroporto e nos grandes
hotéis. A estada do turista de negdcios, principalmente, movimenta a economia da
cidade. A orientacdo precisa e eficiente desse pessoal acarretardo beneficios
positivos em termos econdmicos e sociais. A utilizacdo da tecnologia de
informacdo, por sua vez, torna possivel a realizacdo da proposta. Com ela,
Brasilia teria muito a ganhar em termos de imagem de cidade preocupada em

fornecer bons servigos aos seus visitantes.
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