Dynamic Packaging e os Sistemas de
Informacé&o Turisticos: Caracteristicas,
Potencialidades e Desafios

Célia Ramos, Paulo M.M. Rodrigues, Fernando Perna

Abstract — O aparecimento da Internet revolucionou as operag8es dentro do canal da distribuicao turistica, obrigando a
reavaliacdo dos intervenientes a nivel da forma de actuacédo e de posicionamento. A distribui¢do turistica transformou-se
num dos factores mais criticos para a competitividade dos destinos e das empresas turisticas, uma vez que tem como
principal funcdo o tratamento, a combinacdo e a organizacdo da informagdo. A Internet permitiu e facilitou o acesso
instantdneo a informacéo turistica bem como a efectuar reservas e compras de produtos turisticos. Neste contexto
tecnoldgico, emergiram na World Wide Web sites que permitem ao turista a criagdo de um pacote personalizado, que
apresenta o preco em tempo real, designados por Dynamic Packaging. Neste artigo, apresentamos a sua ligacdo com os
sistemas de informagéo turisticos, analisando as suas potencialidades e desafios inerentes ao desenvolvimento de uma
arquitectura tecnoldgica, que integra a complexidade e especificidade da informagéo relacionada com a actividade turistica,
bem como esta sujeita as constantes alteragbes sofridas pelo sector do turismo, numa sociedade onde todos os dias

emergem novas funcionalidades e novos conceitos.

Index Terms — Dynamic packaging, Internet, Sistemas de informac&o turisticos, Turismo, Turismo electrénico

1 INTRODUGAO

Internet veio revolucionar o modo de

viajar, pois € um meio muito interactivo

para os clientes construirem as suas
viagens tal como pretendem, devido a
enorme oferta de hotéis, rent-a-cars, viagens
aéreas, entre outros.

Os pacotes tradicionais por vezes sdo
demasiado rigidos para o interesse dos
clientes, pois por exemplo o preco, a data e o
hotel podem estar de acordo com as
necessidades, mas o horario de voo ou o
aeroporto de partida / chegada podem ser
inconvenientes. Os grandes operadores
podem apresentar pacotes mais flexiveis mas
depois incrementam 0s precos, em
contrapartida, estdo a emergir sites na Web
que permitem, de forma dindmica, a criacdo
do pacote turistico on-line feito a medida do
cliente, designado por Dynamic Packaging.
Estes sites permitem ao cliente elaborar o seu
proprio pacote turistico personalizado, numa
Unica fonte com apresentacdo do preco em
tempo real.

= C. Ramos, ESGHT - Universidade do Algarve, Campus
da Penha, 8005-139 Faro, Portugal. E-mail:
cmramos@ualg.pt.

= P. M. M. Rodrigues, FE — Universidade do Algarve,
Campus de Gambelas, 8005-139 Faro, Portugal. E-
mail: prodrig@ualg.pt.

= F. Perna, ESGHT — Universidade do Algarve, Campus
da Penha, 8005-139 Faro, Portugal. E-mail:
fperna@ualg.pt.

- 480 -

Rose [1] define Dynamic Packaging como a
combinacgdo de diferentes componentes de uma
viagem, empacotadas e cuja apresentacdo do
preco é efectuada em tempo real e no ponto de
venda, em resposta a um pedido de um cliente
ou uma reserva de um agente. O processo de
empacotamento € controlado por regras de
negécio. De forma complementar, Helsell e
Cullen [2] definem Dynamic Packaging como a
habilidade que os consumidores tém para
construir a sua propria viagem, através da juncéo
on-line de um ou mais elementos, que pode ser
de forma simples, apenas hotel, avido e aluguer
de automovel;, ou complexa, permitindo a
inclusdo de outras componentes como
actividades recreativas.

Nos Ultimos anos, a industria do turismo tem
sofrido alteracBes dramaticas na sua estrutura
[3], uma vez que os clientes tém tendéncia para
vigjar com mais frequéncia durante periodos
mais pequenos, em que fazem a reserva “no
Ultimo minuto” e pretendem que a viagem seja
segura, sem aborrecimentos, com qualidade e
de acordo com as suas preferéncias.

A Organizacdo Mundial do Turismo (OMT)
prevé que o sector turistico ird apresentar uma
taxa de crescimento média anual de receitas na
ordem dos 6 a 7% até ao ano 2020 e que no
referido ano, os turistas ao longo do globo irdo
efectuar em média 4 viagens anuais [4].

O presente artigo tem o objectivo de
apresentar a integracdo dos sistemas de
informacao com os sites de Dynamic Packaging,
gue emergiram num ambiente tecnolégico,



desenvolvido sobre a Internet, como uma das
solucbes para fazer face as acentuadas
alteracbes sofridas pelo sector turistico, que é
extremamente  sensivel as  tecnologias
emergentes na sociedade actual. O trabalho
encontra-se estruturado em trés pontos-chave. O
primeiro visa proporcionar um enguadramento
aos sistemas de informacdo que apoiam a
actividade turistica. O segundo ponto apresenta
as caracteristicas dos Dynamic Packaging e dos
diferentes tipos de pacotes vendidos on-line. O
terceiro ponto evidencia as potencialidades e
vantagens de utilizacdo de sites de Dynamic
Packaging, desde o ponto de vista do turista até
ao dos fornecedores, sem descurar a indicacéo
dos desafios a ultrapassar na escolha da
tecnologia apropriada.

2 SISTEMAS DE INFORMAGAO TURISTICOS

A estratégia de Dynamic Packaging [5] esta
relacionada com a personalizacdo de pacotes
para massas, € dirigida para os desejos dos
consumidores, para personalizacdo de acordo
com 0s gostos do viajante e ainda permite uma
flexibilidade no que se refere as datas em que o
cliente pretende viajar. Apesar de ser dificil a sua
implementacdo através da utlizacdo de
Tecnologias de Informacéo e de Comunicacdo
(TIC), como apresentado na Fig. 1, podera ser a
melhor das estratégias para enfrentar a ameaca
da desintermediacdo’ no canal de distribuigio
turistica.

A distribuicao turistica tradicional apresentada
na Fig. 2, pode ser definida como o processo
constituido por todas as etapas por que passa
um bem de consumo turistico desde que é
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Fig. 1. Arquitectura tecnolégica associada ao Dynamic
Packaging, a qual ilustra a complexidade da tecnologia
necessaria para a elaboragdo de um site com
caracteristicas de Dynamic Packaging. Adaptado de [2].

" A desintermediacido permite a diminuicdo do nimero de
intermedidrios na cadeia de valor do sector turistico [8].
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Fig. 2.Distribuicéo Turistica Tradicional. Adaptado de [6].

produzido até ao momento em que é posto a
disposicao do consumidor, criando-se assim um
canal de distribuicao turistica entre os produtores
e 0s turistas [6].

O surgimento da Internet como um meio de
comunicacdo universal e interactivo e, em
paralelo, a alteracdo do comportamento e atitude
do consumidor provocou alteracdes na forma
tradicional como era processada a distribuicdo
dos produtos turisticos [7].

A distribuicdo turistica passou a ser efectuada
através de meios electronicos mais vulgarmente
conhecida por distribuicdo electrénica.

Para os consumidores, a distribuicdo
electrénica permite o controlo de pesquisa de
informacao, a obtencéo de descontos on-line e
usufruir da auséncia de taxas, mas implica perda
de tempo necessario a pesquisa, custos de
acessos on-line, auséncia de aconselhamento
especializado e abundancia de informacéo [9].
Para os intermediarios, pode sujeita-los a perdas
de relacdes com fornecedores e com clientes,
consequentemente, perda de comissdes. Para
os fornecedores, a distribuicdo electrénica é
vantajosa, uma vez que deixam de pagar
comissfes aos intermediarios, permite a
distribuicdo eficiente de informacéo e respectiva
actualizacdo, como apresentado na Fig. 3.

O crescimento do volume de compras on-line
de servicos turisticos tem sido acentuado, onde
se destaca a componente referente as
companhias aéreas como apresentado na Fig. 4,
de tal forma, que esta a provocar alteraces de
estratégia de comercializagdo dos varios
produtos, inclusive das viagens turisticas.

Num estudo realizado pela empresa
Phocuswright, em 2004 [10], dos inquiridos que
responderam que ja efectuaram compras de
produtos turisticos on-line em relagdo ao ano
anterior, 24% referiu que jA4 comprou
combinagbes de produtos turisticos on-line.
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Fig. 3. Distribui¢éo Turistica Electronica. Adaptado de [6].
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Desses 24%, 79% criou o préprio pacote, 20%
comprou uma componente turistica previamente
empacotada e apenas 1% néo sabe se o pacote
gue comprou ja se encontrava pré-elaborado.

O crescimento do volume de compras de
produtos turisticos, pela sua natureza e
complexidade e pela variedade de relagcdes que
implicam, s6 € possivel pela introducdo de
sistemas operacionais que permitam, com
rapidez, estabelecer uma vasta rede de
informacao entre os Varios intervenientes.

Com o aparecimento das TIC surgiram 0s
sistemas de reservas computorizados (CRS —
Computer Reservation System) cuja principal
funcao foi facilitar a gestao do inventario de uma
organizacdo e que fosse acessivel aos seus
parceiros no canal de distribuigdo turistica [8],
[12]. A tecnologia associada a estes sistemas era
principalmente uma base de dados com
funcionalidades que permitam a gestao,
armazenamento, tratamento e comunicacdo da
informacgdo, pertencente a um determinado
sector, como exemplo, a companhias de aviacéo
ou a cadeias hoteleiras.

Estes sistemas desenvolveram-se na década
de 80 por iniciativa das companhias aéreas, mas
devido as suas potencialidades, que permitiam
aumentar a produtividade e a eficiéncia da
distribuicdo enquanto reduziam os custos, fez
com que fossem adoptados também pelas
cadeias hoteleiras e pelos operadores turisticos
[6].

Os sistemas referidos, mais tarde passaram a
incluir a informacéo referente a produtos de
hotelaria e de rent-a-car, e comecaram a ser
vulgarmente conhecidos por Sistemas de
Distribuicdo Global (GDS — Global Distribution
Systems) [12]. Com o aparecimento da Internet,
que oferecia oportunidades de diferenciacéo
guer para os mercados quer para 0s produtos e
servicos, alguns fornecedores comecaram a
desenvolver os seus websites de forma a
estabelecer um canal de venda directa com o
cliente. Consequentemente, os GDS criaram
uma plataforma para a Internet que permitiu aos
fornecedores ndo tradicionais  oferecerem
capacidades de reserva.

A informacdo é o motor da economia
relacionada com a actividade turistica [13], os
vigjantes, as agéncias de viagens, o0s
fornecedores e todos os intervenientes na cadeia
de distribuicdo turistica necessitam de
informagdo. As empresas com acesso a
informacao tém vantagens competitivas sobre os
outros, o que significa que os Sistemas de
Informac&do relacionados com a actividade
turistica, designados por Sistemas de Informacao
Turisticos (SIT), sao criticos para o0 sucesso das
organizac@es relacionados com esta actividade.

Os SIT tém caracteristicas especiais [13]: a
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Trends in the European online
travel market - by type of service (%): Air
tickets accounted for 57% in 2007.
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Fig. 4. Mercado de viagens on-line europeu. Fonte: [11].

informacao turistica esta constantemente a ser
alterada, as componentes de uma viagem tém
de ser acessiveis para outros devido a natureza
complementar dos varios produtos turisticos que
constituem uma viagem, a informacé&o tem de ser
facilmente acedida a partir de varios pontos do
globo e devido a intangibilidade dos produtos
turisticos aumenta a necessidade de informacao.

Os SIT [14], [15]; sdo um novo tipo de
sistemas de negdcio que servem e apoiam 0
turismo electrénico (eturismo) e as Agéncias de
Viagens electronicas, tais como companhias de
aviacdo, servico de alojamento, rent-a-car,
fornecedores de actividades de lazer e agéncias
de viagens.

Os Dynamic Packaging, baseados em
sistemas de informacao turisticos, podem ser a
resposta em termos estratégicos para estas
alteracbes no comportamento dos clientes e
aumento da competitividade no destino. O
ambiente tecnoldgico do Dynamic Packaging
desenvolvido de acordo com as caracteristicas
subjacentes, como ilustrado na Fig. 1, ou seja,
nestes sites existem imensas regras de negdcio
implementadas que determinam quais as
componentes que podem ou ndo ser vendidas
em determinados dias ou datas, quais as
combinagbes de componentes que podem ou
ndo ser efectuadas e quais as sequéncias de
combinacdes. A tecnologia que se encontra
associada a estes sites € extremamente
complexa, permite o desenvolvimento de um
ambiente mais simples e mais flexivel para os
intervenientes na distribuicao turistica.

Em 2002, Rice e Sileo afirmaram que apenas
a empresa www.LatinAmericaVacations.com
detinha a tecnologia apropriada para automatizar
o Dynamic Packaging [16]. Em 2004, Expedia
(www.expedia.co.uk), Travelocity
(www.travelocity.co.uk) e Lastminute
(www.lastminute.com) eram considerados bons
sites para perceber o que é o Dynamic
Packaging [17]. Em 2005, um relatério publicado
pela PhocusWright® [18] referia que as Agéncias

* O relatério referido por Canizzaro, Jagger e Sileo [18]
intitula-se European Online TravelMarketplace Update 2002-
2006: Focus on German.



on-line posicionadas até ao quinto lugar eram
(inclusive): www.lastminute.com,
www.expedia.co.uk, www.ebookers.com,
www.opodo.co.uk e www.Travelocity.co.uk
(Travelocity Europe), as quais representavam
60% de todas as reservas feitas on-line no
mercado europeu.

De forma mais detalhada, o verdadeiro
Dynamic Packaging significa que cada selec¢do
feita pelo cliente altera a resposta do sistema de
empacotamento, o comportamento das opcoes,
o preco final e o conjunto final das componentes
da viagem [19].

Os operadores turisticos especializados
guanto mais aptos estiverem a diferenciar os
seus produtos e as suas marcas, a
demonstrarem o seu valor acrescentado, mais
facil sera a sua sobrevivéncia pois a ameaca do
Dynamic Packaging sera menor, uma vez que o
preco de cada uma das suas componentes ndo
€ transparente e podem assim esconder as suas
margens de lucro [20].

No Dynamic Packaging, os precos séo
apresentados em tempo real dependendo das
opcbes do cliente, no entanto, podem estar
dependentes de regras nao Vvisiveis para o
consumidor.

Segundo Helsel e Cullen [2], o sector do
turismo passaré a experimentar um outro nivel
de “coopetitions' uma vez que com o Dynamic
Packaging, os consumidores poderédo viajar de
um destino para outro e ficarem alojados em
diferentes cadeias hoteleiras.

3 CARACTERISTICAS DE DYNAMIC PACKAGING

Actualmente podem existir sites que vendem
pacotes de viagens de trés tipos: Static
Packaging, Semi - Dynamic Packaging e
Dynamic Packaging.

Os sites que tém Static Packaging, também
designados por Prepackages, permitem ao
cliente adquirir um pacote predefinido, com
componentes fixos definidos pelos fornecedores
dos mesmos (operadores turisticos), onde os
precos dos componentes ndo séo alterados nem
€ possivel efectuar alteragcdes das componentes
do referido pacote, como apresentado na Fig. 5.
Por vezes, estes pacotes sdo elaborados e
publicados em brochuras alguns meses antes da
realizacdo da viagem [20], os quais oferecem
itinerarios fixos, datas fixas e opcdes limitadas.

Os sites que vendem o tipo Semi - Dynamic
Packaging permitem na realidade adquirir um
Static Packaging com a capacidade de efectuar
algumas alteracBes entre os componentes fixos,

° O termo “coopetition” ¢é utilizado para descrever uma
cooperagdo entre competidores de forma a atingir um
objectivo comum - aumentar a satisfacio do cliente e
aumentar a receita [2].

IASK PROCEEDINGS
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Fig. 5. Tipos de Dynamic Packaging. Adaptado de [10].

os quais poderdo modificar o preco final. O preco
de cada componente ndo € alterado, mantém-se
fixo, mas o valor final pode ser diferente tendo
em conta as componentes que o cliente
seleccionou (por exemplo, seleccionou um hotel
de quatro estrelas em vez de um de trés ou
pretende efectuar mais actividades do que as
gue estavam pré definidas). Este tipo de pacote €
estatico, no sentido em que o preco das
componentes ndo se altera e € dindmico no
sentido em que o valor final é calculado de
acordo com as opcdes seleccionadas pelo
cliente.

O terceiro tipo de pacote on-line - Dynamic
Packaging, € por vezes confundido com o
conceito de Dynamic Pricing. No entanto, o
segundo refere-se ao processo de oferecer
precos a diferentes clientes baseando-se na
analise da capacidade restante e dos padrbes da
procura [21], ou seja, 0 preco € determinado
entre o cliente e o comprador no momento em
que é efectuada a transac¢do. No Dynamic
Pricing, uma das principais varidveis é a
guantidade que foi reservada pelos agentes que
actuam como intermediarios entre os clientes e
guem providencia o servico.

O termo “Dynamic Packaging” pode ter
diferentes significados e tipos dependendo dos
fornecedores [10], pois a combinacdo das
componentes e a forma como o preco final é
obtido pode ter diferentes perspectivas. Para
além dos principais tipos de Dynamic Packaging:
Semi-Dynamic Packaging, Dynamic Pricing e
Dynamic Packaging; apresentados na Fig. 5,
poderdo existir ainda outras classificacfes
menos relevantes.

No caso do Semi - Dynamic Packaging, o
preco final é calculado através da soma das
componentes escolhidas pelo cliente. A cada
componente esta atribuido um preco fixo.

No caso do Dynamic Pricing, o preco final &
calculado através da soma dos precos das
componentes. Mas, o0 preco de cada
componente é calculado através de regras de
negécio que dependem do stock e da
disponibilidade desse produto, como por
exemplo, os leildes de passagens aéreas. As
companhias aéreas ja tém sites em que €

L 3

i Néo existeregras } Regras de Negécio
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possivel efectuar o acesso directo ao sistema de
reservas, 0 que tem sido um enorme sucesso
uma vez que os clientes ap0ds utilizarem estes
leildes, recordam-se e procuram a mesma
companhia aérea nas viagens seguintes,
acreditando que estas oferecem os melhores
precos [21].

No Dynamic Pricing, o preco total é afectado
por alteragdes nos pregos dos componentes
baseadas em regras de negécio, como por
exemplo o valor do consumidor para o retalhista,
0 alvo do intermediario, ou o que sobra na
capacidade alocada pelos agentes.

No caso do Dynamic Packaging, o preco de
cada componente é calculado através de regras
de negécio que dependem do stock e da
disponibilidade desse produto e o preco final é
calculado através de regras de negocio que
dependem das escolhas feitas pelo cliente, como
por exemplo, escolheu a passagem aérea na
companhia A e o hotel de categoria C tem 10%
de desconto, mas se escolher o Hotel A e alugar
0 carro na empresa C nao tem direito a nenhum
desconto [22]. Este tipo de pacotes da ao
vigjante mais controlo sobre o processo de
planeamento da sua viagem, em oposicdo aos
pacotes tradicionais que sdo pré-elaborados.
Sao também mais rentaveis para as agéncias
porque podem elevar o preco de cada
componente, em vez de aceitar as comissées
tradicionais de 10-20% [23].

A Fig. 6, apresenta de forma explicita a
diferenca entre o modelo do pacote tradicional e
0 pacote elaborado com as caracteristicas de
Dynamic Packaging. O modelo do Pacote
tradicional, na Fig. 6b, implica o
empacotamento dos produtos turisticos num
ambiente caracterizado por opc¢des fixas,
datas inflexiveis e elaborado varios meses
antes da viagem. O novo modelo de
empacotamento — Dynamic Packaging na Fig.
6c, é efectuado num ambiente em que as
opcdes e as datas sdo flexiveis, &
personalizado de acordo com as preferéncias
e gostos do cliente e através de um Unico
ponto de contacto.

4 POTENCIALIDADES E DESAFIOS DO DYNAMIC
PACKAGING

O Dynamic Packaging emergiu como a
escolha efectuada para o planeamento das
férias dos consumidores, pois muitos
preferem ser os proprios a criar 0 seu proprio
pacote de férias em vez de escolher um pré-
definido, Rose [19] refere ainda que um
guarto dos compradores on-line ja alugou
carro ou comprou alojamento ou passagem
aérea, e destes, cerca de 80% construiram o
seu préprio pacote de férias. Acrescenta que,
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estes valores demonstram a importancia que
o Dynamic Packaging tem na venda directa
em oposicdo as agéncias de viagem
tradicionais. Este autor considera ainda que,
o0 impacto de Dynamic Packaging é sentido
através de toda a cadeia de valor do turismo.
Com o Dynamic Packaging, os clientes
esperam a criagcdo, gestdo e actualizacdo de
itinerarios de viagem em tempo real, criados
pelos préprios.

Segundo a ASTA [15], o Dynamic Packaging é
importante uma vez que 0s viajantes actuais tém
de visitar demasiados sites diferentes para
planear as suas viagens, registar as suas
informacdes pessoais imensas vezes, gastar
horas ou dias a espera de resposta ou
confrmagdo e tém de efectuar multiplos
pagamentos com o cartdo de crédito. Com o
Dynamic Packaging, os consumidores podem
especificar um conjunto de preferéncias, que o
sistema de forma dinamica ira aceder em tempo
real a um conjunto de fontes de informacfes
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Fig. 6. Dynamic Packaging vs Pre-packaged Travel.
Adaptada de [24].



para encontrar componentes de viagens, tais
como: alojamentos, passagens aéreas, rent-a-
car e ou actividades recreativas.

Uma das caracteristicas chave do Dynamic
Packaging é a habilidade proporcionada ao
consumidor de variar a sua estadia [2], podendo
ficar o tempo que entender, ndo tendo de estar
sujeito a pacotes especificos de cinco noites e,
geralmente, obtém melhores precos nos sete
dias que antecedem a viagem em vez de trés
semanas antes, como era efectuado no passado.
O Dynamic Packaging tem muitas vantagens
para os hotéis que pretendem manter as taxas
de ocupacao desconhecidas, dentro do preco do
pacote efectuado pelo viajante e este tipo de
pacotes apresenta uma alternativa aos hotéis, no
que se refere ao preco fixado pelo operador
turistco na Internet e aos esquemas de
inventario. Carroll e O’Connor [25] da
PhocusWright estimaram que em 2004, 6% das
reservas efectuadas em hotéis europeus foram
efectuadas on-line.

Os turistas aderiram ao mundo das auto-
estradas de informacdo, o que os impele a
procurar diferentes tipos de experiéncias em
viagens de lazer. Se os Operadores Turisticos
tiverem as caracteristicas do cliente e as suas
preferéncias, armazenadas em  formato
electronico [26], podem recorrer a técnicas de
Data Mining, as quais possibilitam a descoberta
de conhecimento num grande volume de dados,
para detectar comportamentos tendenciais entre
0s turistas, por exemplo, quem viajou para uma
determinada zona do Brasil, na viagem seguinte
provavelmente vai visitar outra zona do mesmo
pais ou outro local, a nivel mundial, com as
mesmas caracteristicas, neste sentido, é
possivel criar pacotes de acordo com 0s seus
gostos e inclusive prever as suas futuras
viagens, o que |hes permite oferecer
antecipadamente ao cliente o que ele pretende.

Para o retalhista de viagens, as margens
destes pacotes feitos a medida sdo mais
elevadas, pois por exemplo, em média o cliente
que escolhe este tipo de pacotes para viajar
escolhe um hotel de qualidade superior, fica mais
dias e 20% dos turistas inclui uma viagem
turistica adicional ou um transfer diferente para o
hotel escolhido [26].

Um dos grandes beneficios do Dynamic
Packaging € a fidelizac&o dos clientes. Permite a
personalizacdo de pacotes baseados na
experiéncia do viajante, nos gostos pessoais e
nas suas preferéncias de novos destinos,
valorizando assim as necessidades dos clientes
e possibilita a criacdo de oportunidades para 0s
hoteleiros criarem experiéncias Unicas e feitas de
acordo com as expectativas dos clientes.
Também permite aos hoteleiros apresentar a
priori as facilidades disponibilizadas pelos seus
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hotéis. Por exemplo, concede a oportunidade
para os hoteleiros conhecerem as necessidades
dos seus clientes e o padrdo de comportamento
durante a sua estadia, caracteristica que pode
ser vantajosa quer do ponto de vista financeiro
quer do ponto de vista de fidelizac&o.

A distribuicdo electrénica, tal como o Expedia
ou o Travelocity, trazem beneficios imediatos
para os fornecedores [2] uma vez que nestas
plataformas ja existem uma vasta gama de
parcerias. Um hotel ao fazer parte desta
distribuicdo electronica € automaticamente
parceiro dos outros fornecedores que partilham
esta tecnologia. O que reduz os custos de
entrada e o0s custos para desenvolver estas
parcerias. No entanto, o hotel ndo pode escolher
nem tem controlo sobre quem sdo os seus
parceiros.

Os sites que permitem efectuar reservas em
Dynamic Packaging oferecem componentes de
viagens desde o simples quarto de hotel, até a
criacdo de um pacote com hotel, avido, aluguer
de automovel, transfers, reserva de atraccBes
turisticas, viagens turisticas, cruzeiros, golfe,
parques tematicos, licbes de desportos
aquaticos, bilhetes de museus, entre outros
exemplos possiveis.

O Dynamic Packaging alterara o horizonte do
negocio para os hoteleiros [27], ou se€ja,
provocara o colapso do modelo de negdcio
existente. Uma vez que o Dynamic Packaging
permitra a um hotel controlar o seu
posicionamento no mercado e a sua
competitividade, manter a atencdo do cliente,
aumentar as receitas de gestdo, manter a
estratégia das taxas e criar um ambiente de
vendas dindmico feito & medida do cliente, bem
como oferece escolhas ilimitadas, flexibilidade,
rapidez, opgao de reservas on-line, mdltiplas
hipéteses de preco, muitas opgdes de viagens
independentes, de acordo com as preferéncias
do cliente em oposicéo aos pacotes tradicionais.
Nos pacotes tradicionais, que ja se encontram
pré-elaborados, o Operador Turistico € que tem o
controlo sobre as componentes da viagem pois
apresenta itinerarios fixos, precos fixos, datas
fixas, destinos fixos, modos de transporte fixos e
da a sensacao que é como se juntar a multiddo
de turistas.

A vantagem da utilizacdo de Dynamic
Packaging, na cadeia de distribuicao turistica,
pode ser vista na perspectiva dos clientes: que
apresenta beneficios financeiros e poupa
tempo na reserva dos produtos; dos
fornecedores: permite-lhes dinamizar o
inventario e ganhar share através da
introducdo de descontos escondidos e
aumentar a comunicacdo recorrendo a
técnicas de marketing e de merchandising; dos
distribuidores: pois permite-lhes estabelecer
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relacBes directas com os consumidores e com
outros fornecedores, inclusive podera ser a
chave para aumentar as margens de lucro [2].

Os hoteleiros devem comecar a pensar em
termos de “coopetition” [2], de forma a
estabelecer relacdes hotel a hotel em vez de
hotel a avido. A parceria entre cadeias
hoteleiras apresenta vantagens comerciais
para todos os envolvidos. Para identificar os
factores de sucesso € necessario analisar os
requisitos do negécio que estdo subjacentes a
distribuicdo electrénica, os interessados em
fazer parte destes sites tém de analisar um
conjunto de factores, apresentados na tabela
1, e revé-los durante o processo de tomada de
deciséo para que a escolha final da tecnologia
recaia sobre a melhor solucdo para a empresa
do interessado.

Uma empresa turistica para ter sucesso na
execucdo e manutencdo do Dynamic
Packaging tem de ter em consideracdo quatro
recursos essenciais: a tecnologia, a gestéo das
relacbes com os parceiros, o retorno do
investimento e a componente de marketing. A
tecnologia pode ser executada por recursos
internos ou externos a empresa, no entanto, €
necessario a existéncia de recursos internos
de forma a assegurar a integracdo com o0s
sistemas existentes, tais como os CRM
(Customer Relationship Management),
sistemas desenvolvidos para efectuar a gestao
do relacionamento com o cliente. A gestdo das
relacbes com 0s parceiros é extremamente
importante de forma a assegurar que todas as
companhias trabalham em conjunto de forma
eficiente, no empacotamento das
componentes e na promo¢ado das mesmas. Se
o retorno do investimento ndo estad bem
definido é dificil assegurar que se recebe o
maximo dos beneficios. O marketing tem de
assegurar que a promocao dos produtos esta
a ser bem executada para que continuem a ser
competitivos e bem sucedidos [2].

A tecnologia de Dynamic Packaging esta
dividida em trés tipos [10], de acordo com o
mercado onde tem a pretensdo de se
implantar: os operadores turisticos tradicionais,
plataformas de distribuicio de viagens
baseadas na Internet e agéncias de viagens
on-line.

O software para os operadores turisticos
tradicionais foi desenvolvido para operadores
especificos e sé mais tarde foi adaptado para o
mercado em geral. Este segmento enfrenta a
ameaca de entidades emergentes que estdo a
aparecer on-line. Para além de outras
empresas menos relevantes, a Accovia, a
Fourth Dimension e a Discovery Travel séo
exemplos de empresas com a tecnologia para
este segmento.
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TABELA 1

FACTORES A TER EM CONSIDERAGAO NO
MOMENTO DA ESCOLHA DA ARQUITECTURA
TECNOLOGICA DE DYNAMIC PACKAGING.
ADAPTADA DE [2].

Factores

Consideragdes

O nivel de automatizagdo
que a solugdo tecnolégica
pode providenciar.

Quais os interfaces que
estdo disponiveis para o
seu CRS (Computer
Reservation Systems) ou
GDS (Global Distribution
Systems)?

Qual a importancia da
automatizagao?

O grau de autonomia que
a solucdo tecnoldgica
providencia.

Qual o nivel de controlo
que quer ou precisa para
gerir a disponibilidade da
taxa de ocupagdo e o0s
tipos de categorias dos
quartos?

Qual o nivel de controlo
que quer ou precisa para
determinar a oferta?

Qual o impacto que a sua
entrada no Dynamic
Packaging tem nas suas
parcerias actuais com o0s
parceiros on-line tal como
o] Expedia ou o]
Travelocity?

Serd interessante discutir
as suas iniciativas com os
seus parceiros para

assegurar um
relacionamento bem
sucedido?

Qual é o mercado alvo?

Pode ser suportado pela
plataforma tecnolégica?

O vendedor tecnoldgico
pode suportar transaccdes

Se operar em mercados
globais esta consideracéo

a partir de numerosos | é muito importante.
mercados?

O vendedor tecnolégico | Se trabalha com clientes a

pode suportar multiplas | nivel global esta

moedas? consideracdo €& muito
importante.

Qual a flexibilidade do|Podem ser feitas

vendedor tecnoldgico para | alteracdes a sua medida?
permitir  alteragbes de
design?

As plataformas de distribuicdo baseadas na
Internet surgem num contexto em que a
Internet ndo causou apenas o0 surgimento do
comércio electrénico mas também fez surgir
um conjunto de tecnologias que interligam
varios sistemas. Entre estas novas
tecnologias, encontram-se algumas que
criaram arquitecturas para apoiar 0 processo
de venda de componentes de viagens de lazer
de forma mais eficiente. Este software
provocou uma desintermediacdo na cadeia de
distribuicdo turistica e tornou o fornecedor
mais poderoso, uma vez que pode vender
directamente ao cliente e pode controlar a
venda dos seus produtos. O software
desenvolvido pelas empresas Datalex, Ezrez e



The Neat Group; sao exemplos deste tipo de
Dynamic Packaging.

Em meados de 1990, a Microsoft e a Sabre
reconheceram que uma nova oportunidade
estava a emergir com a adop¢do massiva da
Internet, tendo em consideragdo que n&o
existia nenhuma marca relacionada com
viagens que ultrapassa-se as suas proprias
fronteiras e a natureza self-service do meio
electrénico, entdo as duas companhias
iniciaram uma bem sucedida agéncia de
viagens on-line que ajudou a dinamizar a
aceitacdo do comeércio electrénico associado
ao sector turistico. Os sites da Expedia, Orbitz,
NLG e Travelocity sdo bons exemplos de
agéncias de viagens on-line as quais tém
pontos fortes e fracos como se pode analisar
na tabela 2.

No entanto, as agéncias de viagens on-line
estdo a alcancar os fornecedores de servigos
turisticos [28] e a tendéncia irreversivel parece
ser a da transferéncia de todo o tipo de
transaccOes turisticas para a Web, o que
aumentard o volume de reservas efectuadas
pelas agéncias. O mesmo estudo refere ainda
que as reservas de hotéis deverao tornar-se no
segmento turistico com maior crescimento na
Internet, ultrapassando as reservas aéreas.

Segundo um relatério da Turisver [28], “as
reservas de viagens on-line nos Estados Unidos
deverdo atingir 54% do total em 2007, também

TABELA 2

PONTOS FORTES E PONTOS FRACOS DAS AGENCIAS
DE VIAGENS ON-LINE. ADAPTADO DE: [10].

Pontos fortes Pontos fracos

Marca bem reconhecida | Reconhecida  como
entre os viajantes generalista e néo
como especialista que
fica atrds das luzes
das viagens de

massas
O modelo utilizado para o | Fraca flexibilidade nas
calculo baseado nas | capacidades de
quantidades e nas | procura e ligagdo a

mercadorias significa | marcas
melhores pregcos de pacotes
para os viajantes

Uma ou mais das quatro
agéncias sdo incluidas na
procura de pacotes on-line
Existe um afluir de dados
vindos de diferentes sites,
reduzindo o tempo do
viajante ao procurar em
multiplos sites

Existe uma grande
habilidade para criar pacotes
comparando com 0s outros
canais tradicionais de
viagens
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destaca o crescimento das reservas de hotéis
efectuadas através da Internet, ultrapassando as
das companhias aéreas.
A tecnologia de Dynamic Packaging é a
chave para o aumento dramatico nas vendas
do sector turistico e pode ser a chave para o
futuro da actividade turistica e para apoio a
tomada de decisdo na andlise da procura
turistica, no entanto, os interessados em adoptar
esta tecnologia tém de ultrapassar os desafios
gue a caracterizam. Brosnahan [29], refere que
0os pacotes de viagens elaborados on-line
cresceram 57 % de 2005 para 2006, e prevé que
em 2009 o empacotamento de viagens on-line
atingira os 3,3 Bilifes de Dolares, ou seja,
aumentara 186% em relagdo a 2006.
Acrescenta, que os principais desafios colocados
ao Dynamic Packaging sé&o a implementacdo de
regras de negécio que estao a ser definidas no
momento, em termos de infra-estrutura
tecnolégica associada ao Dynamic Packaging:
nem todos os hotéis a tém e o0s pequenos
operadores que existem no terreno ndo podem
oferecer, em tempo real, componentes para
nichos especificos, as empresas tém de analisar
as bases da dados dos clientes, saber quem sao,
0 gque querem e em gue condi¢cbes pretendem a
venda da viagem.

Outro dos desafios do Dynamic Packaging, €
a integracdo completa com os Sistemas de
Informacédo Turisticos uma vez que é necessario
efectuar pesquisas de informacdo em fontes de
dados heterogéneas, autbnomas, distribuidas e
independentes  produzidas por  mudltiplas
organizac@es do sector turistico [30].

5 CoNCLUSAO

A estratégia da personalizacdo de pacotes
turisticos de viagens para massas, implica a
habilidade para preparar um conjunto de
produtos turisticos para grandes grupos de
pessoas, cujas caracteristicas vdo de
encontro as exigéncias dos consumidores.
Através do uso das TIC, ja é possivel
escolher produtos personalizados ao preco do
mercado de massas, permitindo assim a
criacdo de pacotes individuais de acordo com
0s gostos de cada viajante. Esta estratégia
tem muitas vantagens, uma vez que é dirigida
para a procura turistica, satisfaz as
necessidades dos clientes e tem valor
acrescentado, reduz custos e permite a oferta
de outros servicos.

O recurso a TIC tem revolucionado as
operacbes dentro do canal de distribuicdo
turistica, obrigando a reavaliagdo dos
intervenientes a nivel da sua forma de actuacéo
e do seu posicionamento.

A integracdo da Internet, do turismo e das
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tecnologias associadas ao comércio electrénico
provocou alteragbes no comportamento e na
atitude do consumidor turistico, uma vez que
permite a comunicacdo, apresentacdo e venda
de produtos turisticos, ndo sendo necessario
mecanismos de logistica para efectuar entregas
a volta do mundo pois o cliente consome o
produto no lugar onde € produzido.

A presenca de organizacdes turisticas na
Internet tem crescido de forma acentuada, para
apresentar, promover, vender ou comunicar
informacgdo turistca com os clientes, o que
provocou 0 aparecimento de marcas genéricas
associadas aos destinos, que representam,
coordenam e promovem toda a gama de
atracgOes e de servigos locais.

A Internet veio revolucionar o modo de viajar
pois permite ao cliente construir a sua propria
viagem, a sua propria medida, uma vez que 0s
pacotes tradicionais sdo muito rigidos para o
interesse dos turistas.

Emergiram sites na web que permitem aos
turistas a criacdo de um pacote turistico
personalizado com apresentacdo do preco em
tempo real, designados por Dynamic Packaging.

A estratégia de Dynamic Packaging esta
relacionada com a personalizacdo de pacotes
turisticos para massas, € dirigida para os desejos
dos consumidores, para a personalizacdo de
acordo com os gostos do viajante e ainda
permite uma flexibilidade no que se refere as
datas da viagem, podera ser a solugcdo para
enfrentar a ameaca da desintermediacdo no
canal de distribuicdo turistica.

O Dynamic Packaging da ao viajante mais
controlo sobre o processo de planeamento da
sua viagem em O0posicdo aos pacotes
tradicionais que sao pré-elaborados, esta
estratégia emergiu como a escolha efectuada
para o planeamento das férias dos viajantes que
preferem ser os proprios a criar 0 seu proprio
pacote de férias em vez de escolher um pré-
definido.

Os sites de Dynamic Packaging permitem aos
turistas a criacdo, gestdo e actualizacdo dos
seus itinerarios de viagem em tempo real,
criados pelos préprios, e com apresentacéo
também em tempo real do preco final, de acordo
com as alteracdes e escolhas efectuadas.

Estes pacotes feitos a medida do cliente,
definidos em sites de Dynamic Packaging,
permitem a obtenc@o de margens de lucro mais
elevadas porque muitas vezes o cliente escolhe
um hotel de qualidade superior ou inclui viagens
recreativas adicionais, que ajudam também a
sua fidelizac&o.

Estes sites também permitem o]
desenvolvimento de plataformas tecnoldgicas
onde coexiste uma gama de parcerias entre
organizac@es turisticas, facilitando a criacdo de
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parcerias para gquem entra / recorre a estas
tecnologias, o que reduz os custos na entrada e
no desenvolvimento destas relacdes entre
parceiros comerciais, mas limita o controlo sobre
guem S80 esses parceiros.

Em resumo, a analise da procura turistica
efectuada através de sites na Web é cada vez
mais relevante, uma vez que o numero de
reservas on-line ndo s6 tem crescido nos Ultimos
anos como deve manter a tendéncia de
crescimento no futuro. E de salientar a
necessidade de estudar o volume de turistas que
recorrem a este meio para efectuar as suas
reservas, pois este fendmeno poderad indicar
novos mercados emissores, novas preferéncias
do cliente, novas dindmicas entre fornecedores,
entre outros.
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