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Resumo: Na actividade turistica, a informa<;ao e urn bem essencial. A existencia de
sistemas informa<;ao, associados ao sector turistico, caracterizados par efectuarem a
gestao da informa<;ao, podem garantir as organiza<;6es uma adequa<;ao tecno16gica e
de sobrevivencia a actual sociedade em constante muta<;ao. Urn exemplo destes
sistemas de informa<;ao de apoio a actividade turistica, sao os sites que estao a
emerger na Internet, os Dynamic Packaging, que permitem aos turistas a cria<;aode
urn pacote turistico personalizado com apresenta<;ao do pre<;o em tempo real. Tendo
em contas suas potencialidades e desafios estes sites podem ser a chave para
ultrapassar algumas das amea<;as com que se deparam os intervenientes desta
actividade.

Palavras-chave: Dynamic Packaging; Sistemas de Informa<;ao; Sistemas de
Informa<;ao Turisticos; Tecnologias de Infarma<;ao e de Comunica<;ao; Turismo.

1. Introduc;ao
o turismo e extremamente dependente de informac;ao e os servic;os associados nao podem
ser visualizados nem inspeccionados fisicamente no ponto de venda antes da compra, sao
normalmente comprados antes de serem consumidos e longe do lugar de consumo.

Na actividade turistica, a informac;ao e 0 elemento primordial entre os divers os
intervenientes na cadeia de valor desta actividade, pois os turistas precisam de
informac;6es sobre os pacotes turisticos, os operadores turisticos precisam de informac;6es
sobre os destinos turisticos, etc; 0 que gera fluxos de informac;ao entre os varios
intervenientes. A existencia de Sistemas de Informac;ao que tenham capacidades para
armazenar, gerir e apresentar informac;ao que permita efectuar analises da actividade
apresentarao vantagens competitivas para os decisores.

Os Dynamic Packaging, sites na Web baseados em sistemas de informac;ao turisticos,
podem ser a resposta em termos estrategicos para estas alterac;6es no comportamento dos
clientes e aumento da competitividade no destino.
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o presente artigo tern a pretensao de apresentar uma categoria de sistemas de informa~ao
turisticos, design ados por Dynamic Packaging, como uma plataforma tecno16gica
excelente para fazer face as acentuadas muta~5es sentidas pela actividade turistica, que e
extremamente sensivel as tecnologias emergentes. 0 trabalho encontra-se estruturado em
tres pontos-chaves. 0 primeiro ponto debru~a-se sobre os sistemas de informa~ao que
suportam a actividade turistica, tambem design ados por Sistemas de Informa~ao
Turisticos. 0 segundo ponto visa propcionar uma apresentar;ao de urn tipo destes
sistemas de informa~ao, os Dynamic Packaging. E por fim, 0 terceiro ponto evidencia os
factores de sucesso e de desafios deste tipo de sistemas.

2. Sistemas de Informa«;ao para apoio da Actividade Turistica
o turismo e uma actividade intensiva na produ~ao de informa~ao. A elaborar;ao, a
recolha, 0 processamento, a aplica~ao e a comunica~ao de informa~ao para as actividades
diarias e extremamente importante para a industria das viagens e do turismo como
apresentado na figura 1.
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o desenvolvimento das TIC e do Turismo esta interligado, e dificil identificar onde as TIC
geram ou facilitam as altera~5es na procura e na oferta turistica. As TIC providenciam as
ferramentas e permit em a evolu~ao da procura e da oferta turistica facilitando a existencia
e elaborar;ao de panfletos turisticos e na resolu~ao de necessidades inerentes a actividade
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turistica. Consequentemente, a actividade turistica aumenta os requisitos de TIC, por
expansao das suas necessidades e por requisi<;ao dos utilizadores, uma vez que os
desenvolvimentos tecnol6gicos facilitam as fun<;oes dos trabalhadores deste sector
(Buhalis, 2003)

A conjuga<;ao de uma melhor optimiza<;ao da utiliza<;ao de TIC com a actividade turistica,
Ira permitir as organiza<;oes aperfei<;oar 0 fluxo de informa<;ao, como apresentado na
figura 2, melhorar os tempos de resposta a solicita<;oes do exterior e incrementar 0 seu
desenvolvimento numa sociedade cada vez mais competitiva, para que the seja possivel a
sua sobrevivencia numa sociedade cada vez mais tecnol6gica.
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Figura 2 - Fluxo da Informac;ao no Sector Turlstico. Adaptado de (Sheldon, 1997) e (Werthner &
Klein, 1999)

Sectores de actividade diferentes terao diferentes necessidades de informa<;ao, mas "0

Turismo e uma industria de caracter cada vez mais internacional tendo, por isso, de lidar
com uma grande diversidade de clientes de todo 0 mundo" (Daniels, 1997), sendo
necessario TIC que permitam a comunica<;ao a uma escala global bem como SI adequados
que the permit am armazenar com rigor a informa<;ao associada a este sector, como, por
exemplo, horarios de voos, alojamentos disponiveis, fusos horarios, rent-a-cars, excursoes
locais, actividades culturais, entre outros.

o crescimento das viagens, pela sua natureza e complexidade e pela variedade de rela<;oes
que implicam, s6 e possivel pela introdu<;ao de sistemas operacionais que permitam, com
rapidez, estabelecer uma vasta rede de informa<;ao entre os varios intervenientes. 0
acentuado desenvolvimento das tecnologias permitiram a cria<;aode tais sistemas e, hoje,
sao fundamentais para que a industria turistica possa funcionar de forma a satisfazer a
procura turistica.

Segundo Sheldon (1989), a informa<;ao e 0 principal motor da industria turistica, os
viajantes, as agencias de viagens, os fornecedores e todos os intervenientes na cadeia de
distribui<;ao turistica necessitam de informa<;ao.



Em term os estrategicos, os sistemas de informac;ao ajudam a criar uma visao de futuro,
bem como os meios e as politicas que permitem atingir essa visao, atraves da criac;ao de
urn ambiente de negocio no qual as aplicac;6es tecnologicas apropriadas podem ser
identificadas para satisfazer a procura (Edwards, Ward & Bytheway, 1995).

Os sistemas de informac;ao para apoio da actividade turistica, tambem design ados por
Sistemas de Informac;ao Turisticos (SIT) tern caracteristicas especiais (Sheldon, 1989): a
informac;ao est a constantemente a ser alterada, as componentes de uma viagem tern de
ser acessiveis para outros devido a natureza complementar dos varios produtos turisticos
que constituem uma viagem, a informac;ao tern de ser facilmente acedida a partir de
varios pontos do globo e devido a intangibilidade dos produtos turisticos aumenta a
necessidade de informac;ao.

2.1 Evoluc;ao Hist6rica dos Sistemas de Informac;ao Turisticos

Os primeiros Sistemas de Informac;ao Turisticos que surgiram foram os Computer
Reservations Systems (CRS) desenvolvidos para tratar, guardar e apresentar as
informac;6es referentes as companhias de aviac;ao (Sheldon, 1989), que ja facilitavam de
forma significativa 0 processo de planificac;ao de viagens.

Estes sistemas desenvolveram-se na decad a de 80 por iniciativa das companhias aereas,
mas devido as suas potencialidades, que permitiam aumentar a produtividade e a
eficiencia da distribuic;ao enquanto reduzia os custos, fez com que fossem adoptados
tambem pelas cadeias hoteleiras e pelos operadores turisticos (Cunha, 2003).

Estes sistemas mais tarde passaram a incluir a informac;ao referente a produtos de
hotelaria e de rent-a-car's, e comec;aram a ser vulgarmente conhecidos por Sistemas de
Distribuic;ao Global (GDS - Global Distribution Systems) (Inkpen, 1994). Com 0
aparecimento da Internet, que oferece oportunidades de diferenciac;ao quer para os
mercados quer para os produtos e servi<;os, alguns fornecedores comec;aram a
desenvolver os seus sites na Web de forma a estabelecer urn canal de venda directa com 0
cliente. Consequentemente, os GDS's criaram uma plataforma para a Internet que
permitiu aos fornecedores nao tradicionais oferecerem capacidades de reserva. Os quatro
maiores Sistemas de Distribuic;ao Global saD Amadeus, Galileu, Sabre e Worldspan
(Costa, Rita & Aguas, 2001).

Os GDS's implicam a existencia de uma base de dados centralizada, uma rede de
telecomunicac;6es e varios computadores; e implica a sua presen<;a a nivel do globo. Estes
sistemas de distribui<;ao permitem consultar e visualizar informa<;ao referente as
disponibilidades dos produtos turisticos, efectuar a reserva dos mesmos, a venda e
emissao de bilhetes, 0 acompanhamento pos-venda e a gestao da informac;ao armazenada
no sistema (Cunha, 2003).

Nestes tempos de mudan<;a as organiza<;6es, em geral e em particular as relacionadas com
o sector turistico, tern de estar preparadas para uma competic;ao cada vez mais acentuada,
logo tern de definir uma arquitectura logica que permita a integra<;ao de toda a
informa<;ao da organiza<;ao, de modo a eliminar redundancias, desfasamentos temporais e
informac;ao diferenciada (Rascao, 2001).
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2.2 Sistemas de Informa<;ao Turisticos Futuros

Os sistemas de informac;ao turisticos, que permitam efectuar a gestao de informac;ao para
as organizac;6es que gerem as destinos turisticos (DMO - Destination Marketing
Organization), podem reduzir a poder dos principais intervenientes da actividade
turistica, uma vez que tern a faculdade de providenciar informac;ao directamente para as
consumidores e a capacidade para desenvolver lac;os entre as agentes e as utilizadores
finais (Buhalis, 2003). Estes lac;ospodem ser construidos atraves de tecnicas de promoc;ao
e de marketing.

Os sistemas de informac;ao turisticos associados aos DMO sao caracterizados par
apresentar informac;ao sobre os destinos e par vezes, por permitir efectuar reservas, estes
sistemas sao designados por Sistemas de Gestao de Destinos (DMS - Destination
Management Systems) (Buhalis 2003).

Em termos de futuro, Buhalis (2003) idealiza 0 conceito de DMS de forma mais
complexa, atraves do desenvolvimento de sistemas de informac;ao design ados por
DICIRMS (Destination Integrated Computerized Information Reservation Management
Systems).

Os DICIRMS deverao reunir toda a informac;ao da actividade turistica: atracc;6es,
actividades, acessos, comodidades, distribuic;ao de produtos turisticos, servic;os de apoio,
etc; essenciais para as empresas turisticas e para os turistas, deve providenciar uma infra-
estrutura que permita a comunicac;ao e a gestao entre os intervenientes do sector.
Tambem, devera suportar a integrac;ao da informac;ao do destine, e naturalmente deve
utilizar a gama completa de TIC para dirigir todos os fornecedores e todos os
interessados, deve ainda funcionar numa rede de area alargada de forma a ser alcanc;avel
atraves da Internet, quer no destino quer no local da compra do produto turistico. Estes
sistemas permitirao diminuir a degrau existente entre a oferta e a procura, potenciando a
venda directa enquanto cooperam com todos os parceiros de distribuic;ao turistica
(Buhalis, 2003).

Os Sistemas de Informac;ao Turisticos (Asta, 2005), sao urn novo tipo de sistemas de
neg6cio que servem e apoiam 0 turismo electr6nico, as Agencias de Viagens electr6nicas,
e os sites de Dynamic Packaging, planeamento de viagens e comparac;ao de prec;os, entre
outros.

3. Dynamic Packaging
A estrategia de Dynamic Packaging (Romano, 2005) esta relacionada com a
personalizac;ao de pacotes para mass as, e dirigida para os desejos dos consumidores, para
personalizac;ao de acordo com os gostos do viajante e ainda permite uma flexibilidade no
que se refere as datas em que 0 cliente pretende viajar. Apesar de ser dificil a sua
implementac;ao atraves da utilizac;ao de TIC podera ser a melhor das estrategias para
enfrentar a ameac;a da desintermediac;ao no canal de distribuic;ao turistica.

Rose (2005) define Dynamic Packaging como a combinac;ao de diferentes componentes
de uma viagem, empacotadas e cuja apresentac;ao do prec;o e efectuada em tempo real e
no ponto de venda, em resposta a urn pedido de urn cliente ou uma reserva de urn agente.
o processo de empacotamento e control ado por regras de neg6cio.



o ambiente tecnol6gico do Dynamic Packaging desenvolvido de acordo com as
caracteristicas subjacentes (Helsel e Cullen, 2005), ou seja, nestes sites existem imensas
regras de neg6cio implementadas que determinam quais as componentes que podem ou
nao ser vendidas em determinados dias ou datas, quais as combinac;6es de componentes
que podem ou nao ser efectuadas e quais as sequencias de combinac;6es. A tecnologia que
se encontra associada a estes sites e extremamente complexa, criando urn ambiente mais
simples e mais flexivel para os intervenientes na distribuic;ao turistica. A figura 3 ilustra a
complexidade da tecnologia necessaria para a elaborac;ao de urn site com as
caracteristicas de Dynamic Packaging. Os sites: Expedia (www.expedia.co.uk),
Travelocity (www.travelocity.co.uk) e Lastminute (www.lastminute.com) sao exemplos de
sites para perceber~ que e 0 Dynamic Packaging (Ramos, Rodrigues e Perna, 2008)).

3.1 Tipos de Pacotes de Viagem Vendidos On-line

Os sites que vendem pacotes de viagens sao classificados em tres tipos: Stanc Packaging,
Serrii- Dynamic Packages e Dynamic Packaging.

Os sites que permitem 0 Stanc Packaging, tambem design ados por Prepackages,
permitem ao turista adquirir urn pacote predefinido, com componentes fixos definidos
pelos fornecedores dos mesmos (operadores turisticos), onde os prec;os dos componentes
nao sao alterados nem e possivel efectuar alterac;6es das componentes do referido pacote.
Por vezes, estes pacotes sao elaborados e publicados em brochuras alguns meses antes da
realizac;ao da viagem, os quais oferecern itinerarios fixos, datas fixas e opc;6es limitadas
(Kabbaj, 2003).

I Pacote J+1 Transfers

Venda carres

Intermediaries
Rent-a-car

~uros~
'Excursoes j ~
Eventes

Acess6rios

Figura 3 - Arquitectura tecnol6gica associada ao Dynamic Packaging. Adaptado de (Helsel &
Cullen, 2005).
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o tipo Semi - Dynamic Packages permite na realidade adquirir urn pacote Static
Packaging com a possibilidade de efectuar algumas modifica96es entre os elementos
fixos, os quais poderao modificar 0 pre90 final. 0 pre90 de cada elemento nao e aherado,
mantem-se fixo, mas 0 valor final pode ser diferente tendo em conta 0 que 0 cliente
seleccionou (por exemplo, seleccionou urn hotel de quatro estrelas em vez de urn de tres
ou pretende efectuar mais actividades do que as que estavam pre definidas). Este tipo de
pacote e estatico no sentido em que 0 pre90 das componentes nao se ahera e e dinamico
no sentido em que 0 valor final e calculado de acordo com as opc;6es seleccionadas pelo
cliente.

o Dynamic Packaging e por vezes confundido com 0 conceito de Dynamic Pricing. No
entanto, 0 segundo refere-se ao processo de oferecer prec;os a diferentes clientes
baseando-se na analise da capacidade restante e dos padr6es da procura, ou seja, 0 prec;o
e determinado entre 0 cliente e 0 comprador no momenta em que e efectuada a
transacc;ao. 0 termo "Dynamic Packaging " pode ter diferentes significados e tipos
dependendo dos fornecedores (Rose, 2004), pois a combinac;ao das componentes e a
forma como 0 prec;o final e obtido pode ter diferentes perspectivas.

3.2 Tipos de Dynamic Packaging

o termo Dynamic Packaging pode aparecer associado a diferentes processos de
empacotamento de produtos turisticos. A figura 4 ilustra os principais tipos associados ao
Dynamic Packaging, a saber: Semi-Dynamic Packaging, Dynamic Pricing e Dynamic
Packaging.

(componente)~--~~.
(componente) Pacote

Semi- Dynamic
Packaging

A e:rolha dos c1ientes
implica a substituiyao
decomponentesque
afecta 0 pre<;:ofinal

Dynamic
Pridng

As regrasde neg6cio
afectam as

componente, que
alteram 0 pra;:ofinal

As regrasde neg6cio
afectamas

componenteseo pre<;:o
final

f:::::::~::~:~~~~~·'·'·'·'·'·'·~'·~:'·:::':':1
1 Nao existe regras 1
; :.......................................

No "Semi-Dynamic Packaging", 0 pre90 final e calculado atraves da soma das
componentes escolhidas. A cada componente esta atribuido urn prec;o fixo.

No Dynamic Pricing, 0 prec;o final e calculado atraves da soma dos prec;os das
componentes. Mas 0 prec;o de cada componente e calculado atraves de regras de neg6cio



que dependem do stock, da quantidade reservada pelos agentes e da disponibilidade
desse produto, como por exemplo os leiloes de passagens aereas.

No Dynamic Packaging, 0 pre<;o de cada componente e calculado atraves de regras de
neg6cio que dependem do stock e da disponibilidade desse produto e 0 pre<;o final e
calculado atraves de regras de neg6cio que dependem das escolhas feitas pelo cliente. Por
exemplo, se cliente escolher 0 Hotel A com 0 voo da companhia aerea B tern desconto de
10%, mas se escolher 0 Hotel A e alugar 0 carro na empresa C nao tern direito a nenhum
desconto (Ramos, Rodrigues& Perna, 2008).

A Fig. 5, apresenta de forma explicita a diferen<;a entre 0 modelo do pacote tradicional e 0
pacote elaborado com as caracteristicas de Dynamic Packaging. 0 modelo do Pacote
tradicional, na Fig. 5b, implica 0 empacotamento dos produtos turisticos num ambiente
caracterizado por op<;oesfixas, datas inflexiveis e elaborado varios meses antes da viagem.
o novo modelo de empacotamento - Dynamic Packaging na Fig. 5C, e efectuado num
ambiente em que as op<;oes e as datas sao flexiveis, e personalizado de acordo com as
preferencias e gostos do cliente e atraves de urn unico ponto de contacto.

InventaridS dos prodlltores:

r;.r;.~~--~~
.".."..;.;--- .;

-.,
PrqJaekaging b) Dynamic Packaging. c)
Invelltariosdos produlores Inventari6sdos pIOdutores

.r:;._ ~rocesso~ePre?~ckaging r;.~ Prooesso de

~r:;. '> (-.~~~ .. ~ ~'~'M'W,,-g __ --,

"~~Ili'-'I~"r..;/,®-- ~l/ . I. I I

Figura 5 - Dynamic Packaging vs Pre-packaged Travel. Adaptado de: (Ramos, Rodrigues& Perna,
2008)

Urn dos grandes beneficios do Dynamic Packaging e a fideliza<;ao dos clientes. Permite a
personaliza<;ao de pacotes baseados na experiencia de viajante, nos gostos pessoais e nas
suas preferencias de novos destinos, valorizando assim as necessidades dos clientes e
possibilita a cria<;ao de oportunidades para os hoteleiros criarem experiencias unicas e
feitas de acordo com as expectativas dos clientes. Se os Operadores Turisticos tiverem as
caracteristicas do cliente e as suas preferencias, armazenadas em formato electr6nico,
podem recorrer a tecnicas de Data Mining, as quais possibilitam a descoberta de
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conhecimento num grande volume de dados, para detectar comportamentos tendenciais
entre os turistas, por exemplo, quem viajou para uma determinada zona do Brasil, na
viagem seguinte provavelmente vai visitar outra zona e, neste sentido, e possivel criar
pacotes de acordo com os seus gostos e inclusive preyer as suas futuras viagens, 0 que lhes
permite ofere\\.er antecipadamente ao cliente 0 que ele pretende.

Os sites que permitem efectuar reservas em Dynamic Packaging ofere cern componentes
de viagens des de 0 simples quarto de hotel, ate a cria<;ao de urn pacote com hotel, aviao,
aluguer d,e autom6vel, transfers, reserva de atrac<;6es turisticas, viagens turisticas,
cruzeiros, golfe, parques tem<iticos, li<;6es de desportos aquaticos, bilhetes de museus,
entre outros exemplos possiveis .

•••
4. Factores de sucesso e de desafio do Dynamic Packaging
Segundo a ASTA (2005), 0 Dynamic Packaging e importante uma vez que os viajantes
actuais tern de visitar demasiados sites diferentes para planear as suas viagens, registar as
suas informa<;6es pessoais imensas vezes, gas tar horas ou dias a espera de res posta ou
confirma<;ao e tern de efectuar multiplos pagamentos com 0 cartao de credito. Com 0
Dynamic Packaging, os con sumi dores podem especificar urn conjunto de preferencias,
que 0 sistema de forma dinamica irci aceder em tempo real a urn conjunto de fontes de
informa<;6es para encontrar componentes de viagens adequadas.

Para 0 retalhista de viagens, as margens destes pacotes feitos a medida saDmais elevadas,
pois por exemplo, em media 0 cliente que escolhe este tipo de pacotes para viajar escolhe
urn hotel de qualidade superior, fica mais dias e 20% dos turistas inclui uma viagem
turistica adicional ou urn transfer diferente para 0 hotel escolhido (Wilson, 2005).

A fideliza<;ao dos clientes e possivel, uma vez que permite a personaliza<;ao de pacotes
baseados na experiencia do viajante, nos gostos pessoais e nas suas preferencias,
valorizando assim as necessidades dos clientes. Por exemplo, concede a oportunidade
para os hoteleiros conhecerem as necessidades dos seus clientes e 0 padriio de
comportamento durante a sua estadia, caracteristica que pode ser vantajosa quer do
ponto de vista financeiro quer do ponto de vista de fideliza<;ao.

A vantagem da utiliza<;ao de Dynamic Packaging, na cadeia de distribui<;ao turistica,
pode ser vista na perspectiva dos clientes: que apresenta beneficios financeiros e poupa
tempo na reserva dos produtos; dos fornecedores: permite-lhes dinamizar 0 inventario e
ganhar share atraves da introdu<;ao de descontos escondidos (Helsen & Cullen, 2005).

Os hoteleiros devem come<;ar a pensar em term os de "coopetition" (Helsen & Cullen,
2005), de forma a estabelecer rela<;6es hotel a hotel em vez de hotel a aviao. A parceria
entre cadeias hoteleiras apresenta vantagens comerciais para todos os envolvidos.

Outro dos desafios do Dynamic Packaging, e a integra<;ao completa com os Sistemas de
Informa<;ao Turisticos uma vez que e necessario efectuar pesquisas de informa<;ao em
fontes de dados heterogeneas, aut6nomas, distribuidas e independentes produzidas por
multiplas organiza<;6es do sector turistico (Schmeing, Cardoso & Fernandes, 2006).

5. Conclusao
Os Sistemas de Informa<;ao de apoio a actividade turistica apresentam vantagens
competitivas para as organiza<;6es do sector turistico, apoiam os agentes de decisao de



forma a adaptarem-se mais rapidamente as altera<;6es provocadas pela globaliza<;ao dos
mercados e pela motiva<;ao dos turistas.

Atraves do uso das TIC, ja e possivel escolher produtos personalizados ao pre<;o do
mercado de massas, permitindo assim a cria<;ao de pacotes individuais de acordo com os
gostos de cada viajante. Esta estrategia tern muitas vantagens, uma vez que e dirigida para
a procura turistica, satisfaz as necessidades dos clientes e tern valor acrescentado, reduz
custos e permite a oferta d~ outros servi<;os.

o Dynamic Packaging da ao viajante mais controlo sobre 0 processo de planeamento da
sua viagem em oposi<;ao aos pacotes tradicionais que saD pre-elaborados, esta estrategia
emergiu como a escolha efectuada para 0 planeamento das ferias dos viajantes que
preferem ser os preprios a criar 0 seu proprio pacote de ferias em vez de escolher urn pre-
definido.

Os sites de Dynamic Packaging permitem aos turistas a cria<;ao,gestao e actualiza<;ao dos
seus itinerarios de viagem em tempo real, criados pelos proprios, e com apresenta<;ao
tambem em tempo real do pre<;ofinal, de acordo com as altera<;6es e escolhas efectuadas.

Estes pacotes feitos a medida do cliente, permitem a obten<;ao de margens de lucro mais
elevadas porque muitas vezes 0 cliente escolhe urn hotel de qualidade superior ou inclui
viagens recreativas adicionais, que ajudam tambem a sua fideliza<;ao. Nestes sites, os
clientes obtem pacotes turisticos a pre<;os mais reduzidos e que vao de encontro as suas
preferencias e as suas expectativas pessoais.
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