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RESUMO

O presente trabalho discute sobre as contribuicfes das tecnologias de
informacao e comunicagdo no processo de gestdo dos servicos de restauragdo. A partir
de um estudo de caso com o0s principais restaurantes da cidade de Natal/RN,
restaurantes de interesse turistico. Para tanto o trabalho buscou responder quais sdo 0s
beneficios e contribuicdes trazidas pelas tecnologias de informacdo e comunicagdo no
setor de restauracdo. A estrutura bibliografica do trabalho explorou a insercdo das
tecnologias de informacdo na atividade turistica, desde o chamado pés-turismo,
periodos apds a revolugdo industrial e a chegada da globalizagdo como fator de
crescente desenvolvimento no processo de adocdo das tecnologias de informagdo no
turismo. O trabalho teve como fonte de analise 0 modelo de Rogers (1995), onde ele
dispdbe de cinco atributos: Atributo | — Vantagem relativa; Atributo Il -
Compatibilidade; Atributo 111 — Complexidade; Atributo IV — Testabilidade e Atributo
V — Observabilidade, todos utilizados neste trabalho. Conclui-se com esse trabalho que
as contribuicdes das tecnologias de informagdo e comunicagdo sao principalmente como
fator de praticidade, agilidade e qualidade nos servigos oferecidos pelas empresas.
Inserindo assim as tecnologias de informacdo e comunicacdo aos servigos de
restauracdo fortalecendo a gestdo estratégica das empresas, somando resultados
satisfatorios.

Palavras-chave: Tecnologia de Informacdo e Comunicagdo; Restaurante; Servicos;
Turismo;



ABSTRACT

This paper discusses the contribution of information and communication
technologies in the management of catering services, from the perspective of a case
study of the major restaurants in Natal / RN, restaurants where tourist interest is
considerable, which are references. To address this approach, the study sought to
answer what are the benefits and contributions brought by information technology and
communication sector catering. The structure of the bibliographic work explored the
integration of information technologies in tourism, since the so-called post-tourism
periods after the industrial revolution and the arrival of globalization as a factor of
increasing development in adoption of information technologies in tourism. This work
had as main source analysis the model proposed by Rogers (1995), where he has five
attributes, all of them used in this work. The conclusion from this work is that the
contributions of information technology and communications are primarily a main
factor of practicality, speed and quality of services offered by companies. The
contribution of information and communication technologies in catering services give
credibility and strengthen the strategic management of companies, adding satisfactory
results.

Keywords: Information Technology and Communication; Restaurant, Services,
Tourism.



QUADROS - LISTA

QUADRO 1 — Modelo de ROGEIS (1995) .....coiiiiririeiiiiieiireeiie e 31

QUADRO 2 — Tecnologias Utilizadas pela empresa A ........ccoeeerireninesinieeinneeenns 33
QUADRO 3 — Quem utiliza as TICS Na €MPreSa A .....c.eeueveereieeneerie e seeseeseeeseeseenns 34
QUADRO 4 — Tecnologias Utilizadas pela empresa B............ccocveiiieniiiieiiienen 37
QUADRO 5 — Quem utilizaas TICS na empresa B .........cccccceveviiienieeiieniieseese e 37
QUADRO 6 — Tecnologias Utilizadas pela empresa C ... 40
QUADRO 7 — Quem utiliza as TICS Na €mMpPresa C .......cccceveeerieeneeiieenieerieseeseesinenens 41
QUADRO 8 — Tecnologias Utilizadas pela empresa D..........cccovvieinininiciencie e, 43

QUADRO 9 — Quem utiliza as TICS na empresa D.........cccoecvvvvereeienininiiecne e 43



LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS

EUA — Estados Unidos da América

GDS — Global Distribution System (Sistema de Distribuicdo Global)
IBGE - Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica

IPEA — Instituto de Pesquisa Econémica Aplicada

PAS — Pesquisa Anual de Servicos

TIC’s — Tecnologias de Informacédo e Comunicagéo

WI-FI — Wireless Fidelity (fidelidade sem fio)

WWW — World Wide Web



SUMARIO

LINTRODUGAO . ...ttt 13
1.1 ProbIEMALICA .....eoivieiieiiee et 13
1.2 JUSEITICAEIVA . ...ttt 15
L3 OBIETIVOS. ...ttt et e st ee e 18
1.3. 1 ODJELIVO GEIAL....eiiiiiiiieeie s 18
1.3.2 ODJetiVOS ESPECITICOS. ... ettt 18
2 REFERENCIAL TEORICO ..ottt ne s 19
2.1. Turismo na Era das Tecnologias da Informagéo e Comunicagao............cc.cereveneen 19
2.2. Globalizagéo do Turismo e as Tecnologias de Informagéo e Comunicagéo........... 22

2.3. Tecnologias de Informacdo e Comunicagdo como ferramentas de contribuigdo nos

SEIVIGOS A€ FESTAUMANTES ....c.eiuieeiie ittt sttt ettt ene s 25
S METODOLOGIA ...ttt b e be e et sree s 29
3.1 CaracterizaGao d0 ESTUAOD .......ccecvveieeieeie sttt raesre e 29
3.2 UNIVErSO da PESUUISA ....evvereeeriesiieeesieesieataesteeseeseassaesseesaessaessesseessesseesaesssesseensessenns 30
3.3 C0leta d8 DAUOS .....cceveeeviieeer e 30
3.4 ANALISE dE DAUODS ......cveeeiiieeeeiie it 30
4 ANALISE DOS RESULTADOS ......vooveieeerieseee e seesses e sesses s essssses s ssesenens 32

4.1 Analise das contribuicdes das tecnologias de informacdo e comunicacdo no
RESAUTANTE “A” ..t et et s e e saae e e saae e e saeeas senreeennes 32
4.1.1 Identificacdo e Observacdo das tecnologias de informacdo e comunicacdo no
REStAUIaNte “A”......oeiieiiei e e e 33

4.1.2 Verificacdo das contribuicbes das tecnologias de informagédo e comunicacao no
Restaurante “A” seguindo o modelo de ROGERS (1995)......cccccoiviiviinninnnn. 34

4.2 Analise das contribuicdes das tecnologias de informacdo e comunicacdo no
ReStaurante “B.........oooiooiiiie e e 35
4.2.1 ldentificacdo e Observacdo das tecnologias de informacdo e comunicacdo no
Restaurante “B...........ooo oo 36

4.2.2 Verificagdo das contribuicGes das tecnologias de informagéo e comunicagdo no



Restaurante “B” seguindo o modelo de ROGERS (1995).......ccccvviniirinnnnen, 38

4.3 Andlise das contribuicGes das tecnologias de informacdo e comunicagdo no
ReStaurante “C..........oo oo e 39

4.3.1 Identificacdo e Observacdo das tecnologias de informacdo e comunicagdo no
ReStaurante “C..........ooo oot et 40

4.3.2 Verificacdo das contribuicfes das tecnologias de informagéo e comunicacdo no

Restaurante “C” seguindo o modelo de ROGERS (1995).....ccccoovvveviieniennnnns 41
4.4 Andlise das contribuicGes das tecnologias de informacdo e comunicacdo no
RESLAUIANTE “D7 ...ttt ettt st eb ettt eb e be e s e en e e ere s 42

4.4.1 Identificacdo e Observacdo das tecnologias de informacdo e comunicagdo no
Restaurante “D........coocuiiiiieie e e 43
4.4.2 Verificacdo das contribuicfes das tecnologias de informagdo e comunicacdo no

Restaurante “D” seguindo o modelo de ROGERS (1995)......ccccoveviviiiininnn 44
5. CONSIDERACOES FINAIS........ovrieeeeeeieeeeeeeeeeeee et esees e en s enes e 46
REFERENCIAS. .....covtit ittt st st 48

ANEXOS....c e ettt et 51



1. INTRODUCAO

1.1 PROBLEMATICA

O turismo se destaca como atividade socioeconémica, vem ganhando
espaco e apresenta indices expressivos no (PIB) Produto Interno Bruto brasileiro.
Atividade essa que integra aspectos culturais, econdmicos, sociais, entre outros. Dentre
esses aspectos, o fator econdmico é um dos mais relevantes, principalmente pelas boas
contribuicdes as estatisticas do setor de servicos, afinal € um setor que segundo dados
do IBGE (Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica) onde foi realizada a Pesquisa
Anual de Servicos (PAS - 2012), afirma que corresponde a quase 70% do Produto
Interno Bruto (PIB) — a soma de tudo o que o Pais produz — e por mais de 75% dos

empregos formais.

A partir dos dados apresentados sobre o setor de servicos, é possivel
compreender a importancia da atividade turistica e do setor de servigos como fatores
relevantes a economia do pais. A atividade Turistica segmenta-se em diversos nichos,
um deles é o chamado turismo gastrondmico. O turismo gastronémico € um segmento
em crescente desenvolvimento. Segundo pesquisa do IPEA, 2006 (Instituto de Pesquisa
Econdmica Aplicada) o setor de gastronomia € 0 segmento que tem maior participacao
no PIB do turismo — superando a hotelaria e o transporte. Ou seja, sdo trés fatores
importantes para o desenvolvimento econdémico do pais, servicos, atividade turistica e

turismo gastrondmico.

Segundo informacBes da ABRASEL, 2012 (Associacdo Brasileira de Bares
e Restaurantes) representante de um setor com cerca de 1 milhdo de empresas, gerando
mais de 6 milhdes de empregos diretos em todo o pais, o setor de alimentacédo
representa atualmente 2,4% do PIB Brasileiro (Produto Interno Bruto) e o habito da
alimentacdo fora de casa é crescente, corresponde cerca de 26% dos gastos dos

brasileiros com alimentos, ou seja, segmento expressivo para a atividade turistica.

O segmento de Turismo Gastrondémico destacou-se em pesquisas e estudos,
desde que se percebeu a importancia da gastronomia para o turismo, onde o ato de se
alimentar pode transformar-se em um componente fundamental da experiéncia turistica,
sendo pautado tanto na saciedade das necessidades fisioldgicas, quanto na atratividade e

motivacdo do turista (FAGLIARI, 2005) considerando ndo sé questdes econdmicas,



mas antropoldgicas, culturais etc. A partir dessas questdes, considerando a antropologia
como aspecto primordial nesse estudo, muitos lugares do mundo viraram atrativo pelo
diferencial, seja nos costumes, nos habitos alimentares, entre outros. Em particular,
alguns estabelecimentos espalhados, em diferentes lugares do mundo acabam virando
atracdo, as vezes pela criatividade nos temperos, nos modo de preparo dos pratos, pela
qualidade nos servicos ou alguma peculiaridade que torna aquele lugar conhecido e

diferente dos demais.

Um importante fator de contribuicdo nos servigos de qualquer
estabelecimento séo as TIC’s (Tecnologias de Informagdo e Comunicagdo). De acordo
com Ramos (2008, pag.5), as TIC’s podem ser entendidas como um conjunto de
procedimentos, métodos e equipamentos para processar informacdo e comunicar, que
surgiram no contexto da Revolugdo Informatica, Revolugdo Telematica ou Terceira
Revolucdo Industrial, desenvolvidos gradualmente desde a segunda metade da decada
de 1970 e, principalmente, nos anos 90 do mesmo século, ou seja, recursos tecnologicos
integrados entre si, que proporcionam interacdo, por meio das funcGes de hardware,
software e telecomunicacGes. De acordo com Silva (2003) a Tl (Tecnologia de
Informacao), como era chamada passou por um processo de redefinicdo, onde o foco
deixou de ser o T (tecnologia) e foi dada maior importancia ao | de (informacéo),
quanto aos significados e a finalidade dessas informacdes. Portanto, fez-se necessario a
utilizagao dessas TIC’s também em setores como o de A & B (Alimentos e Bebidas),
em tempo de fast-food ou a famosa comida rapida, os bares e restaurantes precisam
adaptar-se a esse novo estilo na prestacdo de servicos, uma das alternativas é a
utilizacdo das Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo. Quanto maior a praticidade
no atendimento, e na prestacdo do servico oferecido melhor o desempenho do

estabelecimento.

No Brasil, especificamente em Natal/RN, as TIC’s nos estabelecimentos de
restauracdo sdo ferramentas muito importantes, mas ainda em processo de
desenvolvimento, porém os gestores que ja utilizam e possuem as TIC’s em seus
estabelecimentos observam os beneficios e as significativas contribuicdes aos servi¢os
prestados. A chegada da globalizacdo facilitou esse processo, do desenvolvimento das
TIC’s e inovar tornou-se um aspecto importante, ja que a troca de informacGes é

instantanea. Essa troca de informagdes na atividade turistica, acontece principalmente



quando surge o chamado pdés-turismo ou turismo pds-industrial, logo depois da

revolucdo industrial, periodo esse que trouxe mudangas significativas para 0 mundo.

A revolugdo industrial impactou fortemente os aspectos econdmicos,
sociais, culturais, e a evolucdo tecnoldgica foi um dos fatores do processo do Pds
Revolucdo Industrial. A atividade turistica e seus segmentos somaram facilidades
quanto a chegada desses novos meios de informacdo e comunicagdo, via hardware
(computador) software (sistema) e web ou o mais usual WWW (Wolrd Wide Web),
traducdo para o portugués como “Rede de alcance mundial”. A Internet tornou-se
também um fator relevante para o turismo, principalmente para pesquisa de destinos
turisticos, tornou ainda mais pratico o trabalho nos restaurantes, nas agéncias de

viagem, nas companbhias areas, etc.

Portanto, entende-se que além da geracdo de emprego e renda que a
atividade turistica oferece, além de ser importante fonte de investimento, percebe-se que
0 segmento de turismo gastrondmico estd em crescente expansao, como mostra os dados
do IPEA (Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada) cerca de 12% do setor de
alimentacdo esta vinculado ao consumo efetuado por turistas, isso equivale a 116 mil

empregos formais.

De maneira geral o turismo, seja qualquer um de seus segmentos,
gastrondmico ou de eventos, por exemplo, necessita de sistemas e tecnologias de

informacao que facilitem a todos que trabalham e usufruem da atividade.

A partir do que foi explanado, o trabalho apresenta como questdo da
pesquisa compreender: Quais as contribui¢cbes das Tecnologias de Informacéo e

Comunicacédo para os servicos oferecidos em restaurantes da cidade do Natal/RN?

1.2 JUSTIFICATIVA
A partir de um estudo bibliométrico para medir as producgdes referentes ou
semelhantes ao tema abordado, foram encontrados aproximadamente quinze artigos,
uma monografia, dez dissertacdes e duas teses. A maior parte das producdes é de areas
que diferem do turismo, algumas mais especificas como Ciéncias da Computacao,

Engenharias, Administracao, etc.



Até o inicio dos anos 1990 pouco tinha sido pesquisado na area de turismo e
tecnologia de informagdo e comunicacdo, assim afirma Cacho (2011). E um tema
relevante, inicialmente pelo nimero de trabalhos apresentados abordando turismo e
tecnologia. Além de ser uma &rea pouco estudada, e pouco discutida pelos autores e
pesquisadores do fendmeno da atividade turistica.

A producéo de Bezerra e Silva (2013) com o artigo “Adogdo de inovagdes
em servicos turisticos: Um estudo de Multiplos casos em bares e restaurantes da Orla de
Aracaju (SE, Brasil)”, publicado pela Revista Brasileira de Pesquisa em Turismo, um
estudo de caso com os principais bares e restaurantes de Sergipe e 0 uso da inovacgéo,
das tecnologias, etc.

Contemplando a area do turismo temos o artigo e Pires (2010) publicado na
Revista Académica OIT (Observatério de Inovagdo do Turismo) onde aborda a analise
dos impactos da tecnologia de informagéo e comunicacgéo para o turismo.

A producéo de Mello (2010) da USP, abordando em sua dissertacdo o tema
“Comunicagdo e Organizagoes na Sociedade em Rede”. A autora analisa as
metamorfoses em curso nas organizacdes em decorréncia da revolucéo digital e de seus
desdobramentos na economia, na sociedade, e na cultura, e, sobretudo, no sistema
comunicacional. Com o objetivo de indagar em que medida as tecnologias da
informagdo e comunicagdo (TIC’s) estdo provocando mutagdes também na
comunicagéo organizacional.

Tem-se também a (dissertacdo de mestrado) de Alvarenga (2008) da UFRN,
a qual aborda a adocdo de tecnologias moveis em empresas do Rio Grande do Norte,
Pernambuco e Ceara, um levantamento sobre como as organizagdes desses destinos
estdo se adaptando ao mercado globalizado, e uso das tecnologias mdveis, dispositivos
dentro das empresas.

Assim como a (dissertacdo de mestrado) de Galante (2011) da UFRS com o
tema “Cidadaos conectados: A Revolugdo das vozes alternativas”. Abordando as TIC’s
como forma de mobilizacdo social, cultural e politica. As possibilidades oferecidas pelo
ciberespaco e suas contribuicdes para a sociedade civil.

Por fim, uma das mais recentes teses de doutorado relacionada ao tema em
questdo, Sebastido (2012) com o tema: “O consumidor participativo — como a internet e
os dispositivos moveis transformam a compra numa experiéncia social”. O autor diz que
procurou demonstrar na tese que os consumidores caminham no sentido de uma maior

fusdo com as marcas e com as organizagdes, partilhando informagcbes e exigindo



respostas, num processo que muito mais do que uma atividade meramente comercial,
mas de participagéo e experiéncia social. Deparando-se assim, com um novo modelo de
negdcio, onde as organizacdes, na sua Visdo estratégica, necessitam se posicionar
favoravelmente nesta “curva” de informagdo, através do marketing relacional e das
ferramentas de comunicacdo na internet e nos dispositivos moveis, que permitem gerar
e partilhar conteudos e criar experiéncias sociais com os utilizadores.

Portanto, depois do levantamento de algumas producdes relacionadas ao
tema proposto, percebe-se a necessidade de explora-lo ainda mais, tendo em vista o
pequeno nimero de producdes na area do turismo e TIC’s. Além de representar um
ganho no que se refere a compreensdo da atividade turistica numa visao informacional e
tecnoldgica.

Diante da pouca oferta de trabalhos publicados e do crescente interesse dos
pesquisadores nacionais no tema em questdo, a presente proposta visa contribuir na
ampliacéo da discussao dessa area de pesquisa em expansao no Brasil.

Segundo dados do Ministério de Turismo (2011) “Os itens de infraestrutura
mais bem avaliados, na opinido dos estrangeiros, séo: Hospitalidade (98%) Gastronomia
(96%) Restaurantes (95%) e Hotéis (94%)”. Ou seja, os restaurantes apresentam uma
porcentagem muito boa, item bem avaliado ndo s6 pelos turistas estrangeiros, mas por
alguns criticos e profissionais da area de restauracdo, o Brasil possui excelentes
restaurantes, até mesmo pela mistura gastrondmica, ja que cada regido do pais apresenta
um tempero, um sabor, tornando os pratos tipicos um diferencial da gastronomia
brasileira, e que acabam se transformando também em atrativo turistico, como por
exemplo o Acarajé na Bahia, o qual ja é bem cultural de natureza imaterial.

De acordo com recente pesquisa, realizada pela Central Mailing List, 2012,
empresa especialista em banco de dados, diz que o Brasil possui 222.358 empresas no
ramo alimenticio. Diz ainda que é um dos setores que mais emprega no Brasil e as
regibes Norte e Nordeste sdo as que mais crescem no segmento, portanto nada mais
motivador que unir os dois crescentes fatores, o servico de restauracao e a tecnologia de
informacdo e comunicacgédo para a qualidade dos servicos oferecidos.

A partir disso inicia-se 0 processo de compreensdo, da importancia das
tecnologias de informacdo e comunicacdo como ferramentas de contribuicdo para o
setor gastrondmico. Vale ressaltar que depois da chegada das tecnologias de informacao
e comunicacdo no setor de restauracdo os servigcos ficaram mais rapidos, o atendimento

mais eficaz e sem aquela espera pelo prato, etc. Importante ndo apenas para clientes, o



qual seria um diferencial, mas para a propria empresa, utilizando um sistema com
tecnologias de informagdo e comunicacdo, o dia-a-dia de trabalho é mais produtivo, é
possivel atender mais clientes num curto tempo. Todos esses fatores apenas comprovam
0 quao importante sdo as tecnologias de informacdo e comunicacdo no setor de

restauracéo.

1.3 OBJETIVOS
1.3.1 Objetivo Geral

Analisar as contribui¢des das tecnologias de informacgéo e comunicagéo

para os servicos de restauracdo em restaurantes de Natal/RN.

1.3.2 Objetivos Especificos

a) ldentificar as principais tecnologias de informagéo utilizadas pelos

restaurantes de Natal/RN;

b) Verificar a contribuicdo das tecnologias de informacdo e comunicagédo
para os servicos oferecidos pelos restaurantes de Natal/RN baseada no
Modelo de Rogers (1995).



2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Turismo na Era das Tecnologias da Informagéo e Comunicacgao

A atividade turistica aos poucos adquiriu mercado e proporcionou
facilidades aos curiosos desbravadores de culturas e lugares diferentes. Compreende-se
que com o periodo pds revolucdo industrial, a economia aqueceu e o setor do turismo se
desenvolveu instantaneamente. Sabe-se que com o surgimento dos meios de transporte,
as viagens tornaram-se cada vez mais acessiveis, porém as informacfes cada vez mais
centralizadas. Obtivesse informacdo sobre determinado lugar, ndo era tdo simples, e as
viagens tinham de ser bem planejadas. Com o inicio da chamada “Globalizag¢do”, onde
as tecnologias e informagdes se modernizaram ainda mais, a era das inovacdes, da
informatizacéo, iniciou um processo de mudancas quanto aos servigos oferecidos pelas
empresas turisticas, por exemplo, agéncias de viagens, companhias aéreas, tiveram que
se adaptar a esse novo método no uso das tecnologias de informacéo.

Autores abordam esse assunto e conceituam como sendo uma “nova
tendéncia” uma era de descentralizagdo das informacdes, uma sociedade mais “livre”
nas suas escolhas, seja quanto a viagens e destinos, etc.

Segundo Trigo (2001, p.43-44) essa sociedade pode ser definida da seguinte
forma: no nivel econdémico, chamam-se sociedades pos-industriais; no nivel filosofico e

cultural, sociedades p6s-modernas, que dividem-se em dois niveis:

No nivel econémico, sdo sociedades caracterizadas pela predominancia do
setor tercidrio na formagdo de seu produto interno bruto, pela concentracéo
do maior nimero de pessoas economicamente ativas no setor de servicos e
pelo surgimento de novas tecnologias, que estdo em constante evolugdo e
acabam por determinar a obsolescéncia de inUmeros produtos alguns meses
ou poucos anos depois de eles terem sido lancados, além de estarem
constituindo uma rede inédita de informacbes que cobre o planeta com
computadores, canais de TV, telefones estacionarios e celulares, satélites e
cabos de comunicacdo. No nivel econdmico, a sociedade atual recebe o nome
de pos-industrial, ao passo que, nos niveis culturais e filosoficos, essas
sociedades sdo denominadas p6s-modernas.

Neste sentido compreende-se que o autor faz uma reflexdo da sociedade
quanto as expressdes: pos-industrial e pos-moderna, inserindo as tecnologias de
informacdo num conceito de pds-industrial, mas com referéncia a tendéncia da
sociedade pos-moderna. O autor enfatiza o setor de servicos como fator primordial na
chegada dessa era pos-moderna onde a informacdo é centralizada através das
tecnologias que por sua vez, tendem a ser também, ferramentas que interferem na

sociedade em fatores culturais, econdmicos e principalmente sociais.



Explica ainda que a informagdo tornou-se mercadoria, onde alguns sdo

beneficiados, e outros sdo excluidos da sociedade. Ele exemplifica esse processo com o

caso dos EUA, quando diz:

A po6s-modernidade insere-se nas sociedades capitalistas pds-industriais. Sua
economia caracteriza-se pela predominancia do setor dos servigos, por um
parque industrial amplamente robotizado e automatizado e por processos
burocraticos e administrativos informatizados. Com acesso facilitado as
novas tecnologias — ou tecnologias de ponta, ou, ainda alta tecnologia (high-
tech), como ¢é definida pelos norte americanos — , esses paises direcionam
suas pesquisas para problemas de linguagem, telecomunicacdes, inteligéncia
artificial, fluxos e processamentos de informacdes, além de aperfeicoamentos
na administracdo racional e eficiente de uma economia forte e crescente,
apesar das crises ciclicas que tém de ser administradas pelos paises mais
desenvolvidos. Exemplos recentes dessas crises sdo a da queda da bolsa de
valores nos Estados Unidos em 1987, os violentos protestos rurais no México
em 1994 ou a crise cambial em 1995, que envolveu também o México e parte
da América Latina. (TRIGO, 2001, p.50)

Deste modo observa-se a partir da explanacdo do autor que as Tecnologias

poderiam atingir outros objetivos, amenizando problemas pertinentes a sociedade, de

maneira mais eficaz.

E inserido cada vez mais a sociedade no contexto de

modernizacdo. E mais uma vez o autor afirma:

Se a revolugdo industrial do seculo XIX deixou claro que sem riqueza nao ha
condicOes para desenvolver a ciéncia e a tecnologia, a condicdo p6s-moderna
vem demonstrando o contrario, ou seja, que sem ciéncia e tecnologia néo se
pode produzir riqueza. (TRIGO, 2001, p.51)

Ou seja, de acordo com Trigo (2001) a tendéncia das tecnologias de

informacdo e comunicacdo € fonte de interferéncia para a sociedade pdés-moderna, e

que infelizmente sera impossivel reverter. E um processo rapido e sem chances de

retroceder, e que pode afetar ndo s6 a sociedade, mas o proprio Turismo.

Em contrapartida Barreto (2003) analisa esse poOs-turismo ou turismo pos-

industrial como um periodo de mudancas significantes a area. Mudancas que podem

beneficiar cada vez mais os profissionais, turistas e visitantes, e a qualquer interessado.

Segundo o autor:

Nos altimos 50 anos, 0 homem conseguiu conquistar o espaco, ndo sé com as
naves espaciais, mas também com os satélites de comunicag¢des. Nos Gltimos
20 anos, a terceira revolucdo industrial, a informética, vem avancgando de
forma vertiginosa, tanto que torna-se impossivel manter-se em dia com as
novidades. (BARRETO, 2003, p.123)

Revela-se com essa afirmacdo, que o homem vem dominando o0s

conhecimentos da informacao e tecnologia para agregar ainda mais o estudo do turismo.



E uma ferramenta a mais e um campo importante a ser estudado. Para Barreto (2003), a
interatividade é a “palavra-chave”, caracteristica principal nessa nova era do pos-
turismo. Aborda ainda sobre o ciberespaco, ou espago virtual, no inglés cyberspace, que
seria 0 local da troca de informacdes na rede, ou seja, de qualquer lugar do mundo é
possivel conectar-se com qualquer pessoa, tudo através da rede, ou a chamada lan.

Portanto, observa-se que a tecnologia de informacdo é um tema polemico, o
qual gera discussdes entre pesquisadores, autores, mas que Sao extremamente
importantes para qualquer atividade no setor de servigos, é preciso mais informacao e
comunicagdo para bons resultados, qualidade nos servicos e desempenho de empresas,
profissionais e instituicbes. Por um lado verifica-se Trigo (2001), deixando
questionamentos sobre essa era do pds-turismo, do turismo pés-industrial e o “poder” da
informacao centralizada apenas nos grandes centros, com os tecnélogos da informacao e
comunicacdo. E por outro verifica-se uma vertente mais positivista da era da tecnologia
e informacdo com Barreto (2003), explicando os beneficios trazidos e um novo processo
de desenvolvimento do turismo a partir das mesmas.

O autor diz ainda que:

A necessidade de deslocamentos decresce dia-a-dia Ha muitas empresas que
gracas a possibilidade oferecida pelas redes, ja ha década de 1980 adotaram o
trabalho domiciliar; os beneficios tém sido amplos para todos: o funcionério
ndo despende tempo, energia e dinheiro em deslocamentos cansativos, faz
seu préprio horério de trabalho, de acordo com o seu biorritmo e nem sequer
precisa cuidar de seu guarda-roupa; a empresa pode empregar muito mais
gente sem ocupar espaco fisico, sem concentragdo de pessoas e,
consequentemente, sem problemas trabalhistas; as cidades em ultima
instancia, também ganham porque o nivel de polui¢cdo diminui. Existem
ainda, firmas que, também h& a mais de uma década, realizam
teleconferéncias em nivel internacional, diminuindo desta forma as despesas
com as viagens de seus executivos. (BARRETO, 2003, p.125)

Ou seja, todo esse processo para o turismo, partindo do principio da
facilidade e praticidade para empresas e profissionais da area, as tecnologias agregam e
contribuem no que falamos em atividades do seu dia-a-dia em 6rgaos, instituicGes, etc.
Para a melhor compreensdo dessa analise tém-se o conceito do pds-turismo dado por
Molina (2003, p.27), quando diz:

O pods-turismo constitui um novo paradigma, uma categoria historica que
emerge e altera certas consideragdes fundamentais do turismo originado
anteriormente e quebra essa dependéncia sazonal. O recurso chave é a
tecnologia, capaz de criar sistemas semi fechados e de tragar, no futuro, o
desenvolvimento de sistemas de destinos totalmente fechados.

De acordo com o autor, explica-se que o pos-turismo é um novo paradigma,

capaz de ultrapassar certas barreiras que a atividade turistica impde, como por exemplo,



a sazonalidade, os periodos em que as estatisticas de busca pelos destinos tendem a
decair. Com a tecnologia é possivel criar novas maneiras de atrair turistas, programar
feiras, eventos e até mesmo abrir espago para novos segmentos, etc.

Assim, compreende-se que é possivel conciliar os beneficios e os danos
trazidos pelas tecnologias de informacéo e comunicacgdo ao turismo e a sociedade como

um todo.

2.2 Globalizac&o do Turismo e as Tecnologias de Informacdo e Comunicagéo

O termo Globalizacdo tem extenso significado, sdo varios conceitos
apresentados sobre o mesmo, é sempre muito discutido em eventos como em grandes
conferéncias politicas, com 6rgdos mundiais, presidentes, ministros, entre outros.
Chama-se globalizacdo a integracdo de fatores econdémicos, sociais, culturais e politicos,
ou ainda a forma de comunicacdo, informacdo, pela sua rapidez e velocidade. Com o
surgimento dos meios de comunicacao, os primeiros hardwares, softwares e a rede mais
conhecida e acessada do mundo a internet, todas as atividades envolvendo bens e
Servicos tornaram-se mais acessiveis.

Segundo Beni:

Para alguns autores é a aceleracdo das trocas de bens e servicos, das
informacdes e comunicacBes, das viagens internacionais e do intercambio
cultural. Consiste, ainda, na intensificacdo da interdependéncia das naces
em fungdo do enorme fluxo de comercio e de capitais, determinando o
surgimento de mercados comuns. (BENI, 2011, p.20)

Percebe-se, portanto, que globalizacdo € um termo que assume
caracteristicas gerais de politica, economia, cultura, tecnologia, comunicacdo em rede,
sustentabilidade, etc. E uma troca de comunicacdo e informacdo mundial, onde é
possivel saber todos os acontecimentos mundiais, simplesmente por essa interatividade,
a qual cresce cada vez mais. Os meios de comunicacdo Sd0 0S responsaveis por toda
essa Informacdo e comunicacdo em massa. Quando remete-se a histéria, lembram-se
das primeiras engenhocas tecnoldgicas, como por exemplo o telégrafo importante meio
de comunicacdo inventado por Samuel Morse, o qual utilizava um cédigo para se
comunicar, que ficou conhecido como Cddigo Morse. As mensagens eram transmitidas
de um ponto a outro em grades distancias através de uma rede de fios.

Ou seja, a comunicacdo e a informacdo sempre foram ferramentas

primordiais para que se chegasse a esse processo de globalizacdo. Alguns autores mais



radicais, afirmam que a globalizacdo causa danos a sociedade, gerando mais

desigualdades, e influenciando culturas. Ndo é o que afirma Giddens (2007, p.20),

quando diz:

Eu ndo hesitaria, portanto, em dizer que a globalizacéo, tal como a estamos
experimentando, € sob muitos aspectos ndo sd nova, mas também
revolucionaria. Ndo acredito, porém, que nem 0s céticos nem os radicais
tenham compreendido corretamente, nem o que ela é, nem suas implicagdes
para nos. Ambos os grupos véem o fendbmeno quase exclusivamente em
termos econdmicos. 1sso é um erro. A globalizagdo é politica, tecnologica e
cultural, tanto quanto econdémica. Foi influenciada acima de tudo por
desenvolvimentos nos sistemas de comunicacdo que remontam apenas ao
final da década de 1960.

Analisa-se que a globalizacdo vai além do fato de ser um fenémeno de

interferéncia social, mas que busca contribuir e desenvolver um progresso através das

redes, da interatividade e das tecnologias de informac&o e comunicagdo. E compreender

um processo de troca, intercambio de informagdes, através de fios, cabos de dados e

grandes sistemas concentrados em um determinado lugar, transmitindo e absorvendo

dados e informagdes do mundo inteiro.

Os efeitos da globalizacdo sdo perceptiveis, porém nédo é algo que possa

destruir completamente a sociedade, é possivel avaliar esse processo como forma de

crescimento e desenvolvimento, a qual torna-se constante e evolui cada dia mais. 1sso

seja para o setor de servicos, como para todos os outros. E como afirma Beni (2011,

p.21):

As Ultimas anélises apontam o turismo como o setor mais globalizado,
perdendo apenas para o segmento de servigos financeiros. A globalizagio do
turismo é resultante, principalmente, dos seguintes fatores: aumento da
liberacdo do comercio mundial; incorporag@es de novas tecnologias, como a
informética e as telecomunicagdo; integracdo horizontal e wvertical das
empresas de turismo; difusdo territorial do consumo; e flexibilizacdo do
trabalho nos diversos setores produtivos, incluindo o proprio setor do
turismo.

Diante disto, compreende-se que o turismo assim como qualquer outra

atividade no setor de servigos, necessita das contribui¢es dos sistemas e tecnologias de

informacao e comunicacdo. Quanto mais envolvimento do setor com esses meios, mais

rapido serdo os servicos oferecidos e desempenho dos profissionais.

Segundo Cobra (2005, p.27):

A globalizacdo esta contribuindo para acelerar a expansdo do turismo de
negécios ou de trabalho, estimulando as viagens de incentivo e de lazer,
desburocratizando fronteiras, modernizando estruturas, eletrizando a
concorréncia a rebaixar tarifas aéreas e de hotéis. As op¢des de viagem déo a
volta a0 mundo em segundos gracas a internet.



Mais uma ideia que concorda na contribuicdo do processo da globalizagéo
para o setor turistico.

Levantada essas consideracgdes, Giddens (2007, p.23) explica que:

A globalizacdo nao é portanto, um processo singular, mas um conjunto
complexo de processos. E estes operam de uma maneira contraditoria ou
antagbnica. A maioria da pessoas pensa que a globalizacdo esta simplesmente
“retirando” poder ou influencia de comunidades locais e nagdes para
transferi-lo para a arena global. E realmente essa € uma de suas
consequéncias.

Entende-se que os efeitos da globalizacdo sdo perceptiveis, e é possivel
equilibrar o processo de maneira correta, € planejar o desenvolvimento das tecnologias
de informacgdo e comunicacdo para contribuicbes no dia-a-dia de atividades do setor
turistico, entre outros.

A globalizagdo para o Turismo foi um fator que impulsionou seu
desenvolvimento, com a chegada da era da globalizacdo o turismo obteve crescimento,
logo ao aumentar o numero de turistas, de leitos, de infraestrutura como um todo,
melhora a qualidade dos servigos oferecidos, essa troca de informagdes, fez com que se
aprendesse mais sobre a cultura, os costumes, daqueles que chegam ao pais para nos

visitar. Segundo Beni (2003, p.29):

Também ha de se destacar que esse novo crescimento econémico e a
mencionada prosperidade mundial promoveram aumento do turismo de
negacios e o crescimento discreto, porém constante, do nimero de familias
que poupam para “ver o mundo”. Os avangos tecnoldgicos nos transportes e
nas comunicacdes também contribuiram bastante para possibilitar viagens
com tarifas mais reduzidas e, assim, mais acessiveis a um publico maior.

Ou seja, para o Turismo a globalizacdo tornou-se um aspecto importante,
principalmente para trazer facilidades a todos que tinham o sonho de viajar, mas
precisavam de algo que ajudasse a realiza-lo. As contribuicGes da globalizacdo para o
turismo fizeram com o setor crescer e despontar na economia mundial, como uma
importante atividade. Assim, 0s governantes e gestores observando esse fato, passam a
investir ainda mais na atividade, incentivando empreendedores, investidores a langar-se
no mercado, visando mais desenvolvimento da area.

Sabe-se dos contrapontos que se tem com o desenvolvimento do turismo,
seja com globalizacdo ou ndo. Porém € inevitdvel apontar os aspectos positivos e
negativos dos dois processos, globalizacdo e turismo, praticamente caminham na
mesma direcdo, qualguer acontecimento global € motivo para alavancar, ou desacelerar

a atividade turistica, seja pela politica, pela economia, pela salde, religido, etc.



Como abordado por alguns autores, a globalizagdo néo pode ser pensada de
forma radical, deve-se manter um equilibrio para que tudo ocorra bem. Os setores sejam
de servico, ou as proprias industrias, precisam de planejamento e de manter-se sempre
atualizadas, participantes ativas na era da globalizagao.

A todo instante, a cada segundo, surge algo novo, novas informacoes,
descobertas, conceitos capazes de mudar o dia-a-dia das pessoas. E as primeiras coisas a
sofrerem influéncia com esse novo sdo as tecnologias de informagdo e comunicagédo que
chegam rapidamente ao cotidiano. E as empresas, instituicdes, profissionais precisam se
atualizar para se adaptar a elas, pois estamos num momento mais instantaneo, veloz, o
que ontem era novidade, hoje estd ultrapassado. S&o esses e outros aspectos que a
globalizacdo torna-se cada dia mais, topico de discussdo no turismo e nas diversas areas.

As tecnologias de informagdo e comunicacdo apresentam-se como aliadas
determinantes na atividade turistica. Chegada a era da globalizacdo, as tecnologias
aparecem para ajudar e deixar suas contribuigcdes. Inicialmente, quando se fala em
tecnologia, se fala em hardware, software, sistemas e maquinas capazes ir aléem do
imaginavel. Como j& foi citado, um dos primeiros aparelhos de comunicacdo para
grandes distancias foi o telégrafo e o famoso codigo Morse, o aparelho que deu suporte

até meados dos anos 90, como fala Giddens (2007, p.21):

No dia 1° de fevereiro de 1999, cerca de 150 anos depois que Morse inventou
seu sistema de pontos e tracos, o cddigo Morse finalmente desapareceu da
cena mundial. Deixou de ser usado como meio de comunicacdo para 0 mar.
Em seu lugar foi introduzido um sistema que utiliza tecnologia satélite, pelo
qual qualquer embarcacdo em dificuldade pode ser precisamente localizada
de imediato.

Seguindo a contribuicdo de Morse com esse novo dispositivo e o codigo,
outros aparelhos parecidos foram surgindo e aprimorando esse meio de comunicacao.
Mais tarde surgiu o telefone, dispositivo de telecomunicacdo que emitia som, inventado
por Alexander Graham Bell, apesar de que existem informacgdes que dizem que o

verdadeiro inventor do telefone foi um italiano, chamado Antonio Meucci.

2.3 Tecnologias de Informacdo e Comunicagdo como ferramentas de contribui¢do nos
servicos de restaurantes

Como explicado anteriormente, um dos primeiros aparelhos, ou dispositivos
de comunicacdo, foi o telégrafo. Logo surgiram outros, e assim aconteceu o rapido
aprimoramento dos meios de comunicacdo. Surgiu o telefone, o radio, a TV e depois da

chegada da internet, tem-se a informagéo na palma da méo. E para ter a informagéo



dessa forma tdo acessivel, é preciso conectar-se, ¢ necessario “navegar” na internet, é
como afirma CASTELLS (2003, p.7):

A internet é o tecido de nossas vidas. Se a tecnologia de informacéo é hoje o
que a eletricidade foi na Era Industrial, em nossa época a internet poderia ser
equiparada tanto a uma rede elétrica quanto ao motor elétrico, em razdo da
capacidade de distribuir a forca da informacdo por todo o dominio da
atividade humana. Ademais, a medida que novas tecnologias de geracdo e
distribuicdo de energia tornaram possivel a pratica e a grande corporacao
como os fundamentos organizacionais da sociedade industrial, a internet
passou a ser a base tecnoldgica para a forma organizacional da Era da
Informacéo: a rede.

Para alguns autores a internet foi um divisor de épocas, com seu surgimento,
tudo passou a ser mais agil e veloz e a informacédo ficou cada vez mais facil. No setor de
servicos, especificamente o turismo, essa troca de informacdes pela rede, s6 favoreceu a
atividade quanto o aperfeicoamento na qualidade dos servicos, proporcionando melhor
atendimento.

Varios setores no turismo foram beneficiados com a internet, e as redes de
dados e sistemas, como por exemplo, as companhias aereas, Agéncias de Viagem,
Hotéis, Restaurantes e até a parte de conveniéncia, como padarias, delicatessen. As
primeiras contempladas com os sistemas tecnologicos, foram as Companhias Aéreas
com o sistema de reservas, para fazer a reserva de passagens aéreas era complicado e
detinha muito tempo. Com a chegada do sistema de reservas, as companhias tiveram
mais beneficios. Assim acontecia com o sistema dos Hotéis, com o surgimento do GDS
(global distribution system) “sistema computadorizado que facilita a distribui¢do global
dos servicos, aléem de promover oportunidades para realizacdo de compra de todo o
pacote turistico, incluindo transporte, locacdo de veiculos, passeios e divulgacdo de
produtos”. De acordo com O’Connor (2001) A hotelaria ficou ainda mais eficiente e

eficaz para servir seus hospedes. Como afirma o mesmo:

“Os sistemas de reservas de Hotéis por computador desenvolveram-se
rapidamente de simples sistemas de processamento de dados até ferramentas
essenciais para marketing e distribui¢do”. (O’CONNOR, 2001, p.36)

Ou seja, os sistemas evoluiram de canais de processamento de dados, para
sistemas mais completos, onde é possivel administrar tudo em um Gnico dispositivo. E
como cita CACHO (2011) a partir do conceito dado por BUHALIS e LAW(2008):

Desde a década de 1980 o desenvolvimento das tecnologias de informagéao e
comunica¢do (TIC’s) vem transformando a industria turistica. O
estabelecimento do sistema de reservas computadorizadas (CRS, na sigla em
inglés para ComputarisedReservation System) entre os anos 1950 e 1960, o
sistema global de distribuic¢do (GDS, na sigla em inglés para Global
Distribution System) no final da década de 1980, seguidos do
estabelecimento da Internet em nivel comercial no fim dos anos 1990, foram



essenciais para as mudangas operacionais € estratégicas da atividade turistica.
Dos anos 1960 até o fim dos anos 1990 houve um incremento significativo na
tecnologia e, apds 0 ano 2000, os impactos das tecnologias de informagéo e
comunicagdo passam a ser vivenciados e sentidos pelos consumidores e
empresarios de um modo geral. Todo esse avango gerou novas ferramentas e
servicos que vém facilitando a interacdo global no mundo dos negdcios.
(CACHO, 2011, p.15-16)

Com o passar do tempo, o turismo ganhou ainda mais ferramentas para
divulgacdo, além dos tradicionais meios de comunicacdo, tem-se as plataformas de
marketing pela rede, internet, ou a mais usual WWW (World Wide Web), traducéo para
o portugués como “Rede de alcance mundial”. A internet tornou-se fator primordial
para a pesquisa de destinos turisticos, tornou pratico o trabalho nos servicos de
restauracdo, dos agentes de viagem, das companhias aéreas, usuarios, turistas, etc.

Partindo da praticidade da internet percebe-se a combinacdo e contribuicéo
das tecnologias de informacdo e comunicacdo no setor de Alimentos Bebidas, nas
empresas de restauracdo e no interesse dos gestores e administradores em usufruir de
seus beneficios. A industria gastrondmica vem crescendo de maneira significativa no
mundo inteiro. E primordial citar a globalizacio como fator de influéncia para as
mudancas nos habitos alimentares. Chega o periodo de habitos mais praticos, onde parar
para se alimentar fora de casa tornou-se comum no dia-a-dia das pessoas. E o mercado
precisa acompanhar essas mudancas de forma que atenda as expectativas dos clientes e
se possivel ultrapasse o esperado.

Com a internet os clientes tornaram-se ainda mais exigentes e qualquer
servico diferenciado pode ser um atrativo. E 0 caso das tecnologias de informacio e
comunicacdo, elas podem ser o diferencial na prestacdo de servicos. Como afirma
Maricato (2006):

Deve-se considerar ainda as alteracbes ditadas pela globalizacdo e pela
evolucdo tecnoldgica, cada vez mais acelerada. Diz-se que a cada dezoito
meses, sdo geradas tantas informagdes como em todo o periodo anterior da
existéncia do homem. Essa dindmica implica alteracbes no marketing, na
gestdo, nos produtos, nos servigos, nos comportamentos, nos valores, entre
outros, incluindo a gastronomia.

Ou seja, a rapidez das informagcbes, com a chegada dos sistemas de
informacdo e das proprias tecnologias, fizeram com que a dindmica no setor da

gastronomia acompanhasse esse processo de inovacdo. E mais uma vez a globalizacao

entra em pauta, como afirma Maricato (2006):



Tudo muda com a globalizacdo, inclusive o cliente. Mais informado e
exigente, possui indmeras opgbes e conhece melhor seus direitos como
consumidor. Até alguns anos atrds, o cliente valorizava restaurantes com
cardapios extensos, molhos espessos, comida em quantidade. Hoje os clientes
estdo cientes do que querem comer e tém informacdo suficiente para saber
que, em geral, quem se especializa pode servir um prato melhor preparado,
com mais sabor.

Percebe-se que apesar da dificil concorréncia do setor de restauracdo com
outras prioridades, pois hoje € mais facil deixar de sair para comer fora, acaba virando
supérfluo em alguns casos, se 0 estabelecimento se preocupa em ter um diferencial, os
beneficios sdo principalmente para os clientes, que ditam 0 que quer como servico, e
dessa forma melhora ainda mais a qualidade dos servi¢os. Quanto maior o diferencial,
seja em qualidade, seja em tecnologias de informacdo, maior serd a fidelizacdo do
cliente, melhor sera para os gestores, empreendedores que terdo um servico prético,
atendendo as necessidade e contribuindo no trabalho dos funcionarios, etc.

Segundo dados do Ministério de Turismo (2011) “Os itens de infraestrutura
mais bem avaliados, na opinido dos estrangeiros, séo: Hospitalidade (98%) Gastronomia
(96%) Restaurantes (95%) e Hotéis (94%)”. Ou seja, os restaurantes apresentam uma
porcentagem muito boa, item bem avaliado ndo s6 pelos turistas estrangeiros, mas por
alguns criticos e profissionais da area, o Brasil possui excelentes restaurantes, até
mesmo pela mistura gastronémica, ja que cada regido do pais apresenta um tempero, um
sabor, tornando os pratos tipicos um diferencial da gastronomia brasileira, e que acabam
se transformando também em atrativo turistico, como por exemplo, o Acarajé na Bahia,
0 pao de queijo em Minas Gerais, que ja sdo bens culturais.

O segmento do turismo gastrondmico vem em crescente desenvolvimento, e
a partir do que foi explanado, observa-se que ndo sO esse segmento, mas o setor de
servicos, a atividade turistica, as tecnologias de informagdo e comunicacao inseridas no
contexto das empresas de restauracdo sdo aspectos relevantes para explorar, e um

campo crescente em pesquisas e estudos.



3. METODOLOGIA

3.1 Caracterizacdo do Estudo

Foi adotada neste estudo, uma metodologia que visa a combinacdo dos
enfoques qualitativo e 0 modelo de difuséo de inovagdes propostas por Rogers (1995).
Ou seja, visando conhecer como este fenbmeno ocorre e quais as razfes que o
explicam. Trata-se também de um estudo descritivo-exploratério com enfoque
qualitativo, de uma situacao recente, que encontra-se em fase de desenvolvimento, que é
o fenbmeno das Tecnologias de Informagdo e Comunicacdo em estabelecimentos
comerciais, especificamente no principais restaurantes da cidade de Natal/RN.

Conforme aponta DENCKER (1998,pag.151):

“A pesquisa exploratoria procura aprimorar ideias ou descobrir intuigdes.
Caracteriza-se por possuir um planejamento flexivel envolvendo em geral
levantamento bibliografico, entrevistas com pessoas experientes e analise de
exemplos similares. As formas mais comuns de apresentacdo das pesquisas
exploratorias sdo a pesquisa bibliografica e o estudo de caso”.

Desse modo, para a estruturacdo da etapa empirica deste trabalho, optou-se
pela utilizacdo de um estudo de multiplos casos em combinacdo com o modelo de
Rogers (1995).

O estudo de caso, segundo a visdo de Eisenhardt (1989), € uma estratégia
adequada quando busca o entendimento de um fendmeno em sua singularidade, e que é
importante no sentido de permitir ao pesquisador: (a) ganhar familiaridade com os
dados obtidos, de forma a conseguir filtrar as informacbes realmente relevantes a
pesquisa; e (b) através da etapa de andlise entre casos, forcar o pesquisador a ver o
objeto de estudo por multiplas lentes e, pela comparacdo sistematica, contribuir para o
enquadramento adequado de evidencias e constructos.

Pela visdo de Yin (2004), o estudo de caso mostra-se como estratégia
apropriada quando as questdes de pesquisa sao do tipo “como” ou “porque”, quando o

pesquisador ndo tem controle sobre os eventos estudados, e esses representam

fendmenos contemporaneos.



3.2 Universo da Pesquisa

Como este trata-se de um trabalho de carater descritivo-exploratorio, e a
melhor maneira para a obtensdo de dados, foi através de entrevistas, optou-se pelo uso
do modelo de Rogers (1995). Tendo em vista que este estudo buscou analisar o
impacto, e a utilizacdo das Tecnologias de Informacdo e Comunicac¢do nos principais
restaurantes de Natal/RN — Brasil, na percepc¢éo da praticidade e nas contribuigdes na
qualidade dos servigos oferecidos, na visdo dos gestores e administradores desses
estabelecimentos. A estratégia do estudo de caso foi utilizada para se obter um
panorama geral do perfil das empresas estudadas e de seus gestores no processo de

adocdo das tecnologias de informagdo e comunicagdo em sua empresa.

3.3 Coleta de Dados
A coleta de dados se deu através da criacdo de um instrumento,
especificamente um roteiro de entrevista, com perguntas abertas e fechadas, ou semi-

estruturadas. Como aponta Dencker (1998, pag.165):

A entrevista tem uma relacdo assimétrica, ja que as relacBes pessoais do
pesquisador e do entrevistado sdo um processo bidirecional ou de influéncia
mutua entre as pessoas. As perguntas sao feitas oralmente, e as respostas,
registradas pelo pesquisador.

Foram elaboradas oito perguntas, todas baseadas no modelo de Rogers,
partindo da percepc¢do do universo encontrado nos restaurantes analisados. As empresas
estudadas foram selecionadas por critério de conveniéncia e acessibilidade, num
processo de amostragem ndo probabilistica, por serem empresas de reconhecido
interesse turistico, localizadas em area turistica de Natal (Rio Grande do Norte/Brasil), e
por terem sido premiadas com selos de qualidade, etc. Todas as entrevistas foram feitas

pessoalmente com cada gestor, em suas respectivas empresas.

3.4 Anaélise de Dados
As empresas estudadas foram selecionadas por critério de conveniéncia, em
um processo de amostragem nado probabilistica, principalmente por se tratar de empresas
com reconhecimento turistico, quase todas localizadas em um dos bairros mais
frequentados por turistas na cidade, e por terem sido referéncia em revistas
especializadas, midia, foram premiadas, etc. Apds a escolha dos restaurantes, seus

gestores foram entrevistados, com o objetivo de compreender o processo de implantagéo



das tecnologias de informagcdo e comunicacdo, o interesse, e as contribui¢cbes dessa

ferramenta no estabelecimento, 0s pontos positivos e negativos encontrados nesse

processo.

Nesse sentido com base no modelo de difusdo de inovagdes proposto por

Rogers (1995) foram selecionados cinco atributos caracteristicos em inovacgdes

proposto por ele, onde foram utilizados na operacionalizacdo deste trabalho, tanto na

elaboracgdo do roteiro de entrevista, quanto na formatagdo das analises.

QUADRO 1

ATRIBUTO

DESCRICAO

Vantagem Relativa

0 quanto o individuo percebe a inovagdo como vantajosa em relacdo a ideia que ela
sucede, Este pode ser medido em termos econdmicos, mas também em relagdo ao
prestigio social, conveniéncia ou mesmo satisfagdo trazidas pela inovagdo.

Compatibilidade

O quanto o individuo percebe a inovagdo como sendo compativel com seus valores e
normas do seu sistema social, suas experiéncias passadas e suas necessidades.

Complexidade

O quanto o individuo percebe a inovagdo como dificil de entender ou utilizar. Assim,
quanto mais simples de entender, mais rapidamente uma inovagdo é adotada.

Testabilidade

QO quanto o individuo percebe a inovagdo como algo experimentado antes, de
maneira que inovagdes que possam ser de alguma forma testadas ou
experimentadas diminuem o risco de incertezas inerentes a sua adogdo.

Observabilidade

O quanto o individuo percebe a inovagédo e seus resultados como sendo visiveis para
outros. Nesse sentido, inovacdes sdo transmitidas dentro do sistema social, pelas
redes de relacionamentos dos individuos, que podem adotar posturas negativas ou

positivas em relacdo as inovacgdes.

Fonte: Adaptado de Rogers (1995).

Para chegar as analises do estudo de caso, as respostas foram analisadas
através de cinco ATRIBUTOS (I :— Vantagem Relativa; Il — Compatibilidade; 111 —
Complexidade; 1V- Testabilidade e V — Observabilidade), esses levantados nas
perguntas do questionario.

A analise das duas primeiras perguntas, o objetivo era conhecer quais as
tecnologias de informacdo e comunicagdo utilizadas pela empresa e quem utilizava
essas TICs. A terceira direcionava-se ao tempo de utilizagdo das tecnologias de
informacdo e comunicacdo na empresa, ou seja, a quanto tempo elas ja estdo em
atividade. As outras cinco perguntas foram analisadas através dos atributos de Rogers
(1995). Seguindo o roteiro de entrevistas as perguntas ficaram da seguinte forma:
Pergunta 4: Atributo I; Pergunta 5: Atributo II; Pergunta 6: Atributo Ill; Pergunta 7:
Atributo IV e Pergunta 8: Atributo V.



4. ANALISE DOS RESULTADOS

4.5 Andlise das contribuicbes das tecnologias de informagdo e comunicagdo no

Restaurante “A”

Na empresa A foi entrevistado o socio-proprietario do restaurante, com
formacdo em Direito, advogado, trabalha efetivamente na empresa a 4 anos. A Empresa
A surgiu no bairro de Ponta Negra (Natal/RN) com apenas 15 mesas e 12 funcionérios.
A ideia para 0 nome da mesma surgiu da vontade de abrir uma casa especializada em
crustaceos.

O sucesso se espalhou rapidamente, e em 1993 foi inaugurada a segunda
unidade no Natal Shopping, um dos principais shoppings da cidade, atualmente o
estabelecimento do shopping conta com uma tecnologia de cardapio digital, uma tela
touch screen ou tela sensivel ao toque, onde o cliente pode observar melhor os pratos, as
opcodes de bebidas e sobremesas. Ainda assim, 0 espaco era pequeno e pelo tamanho do
sucesso, a demanda de clientes aumentava cada vez mais, sendo de turistas, nativos, etc.
Foi quando em 2005 inaugurava mais uma unidade da empresa A, essa mais proxima a
praia, com a bela vista da Praia de Ponta Negra, com todo conforto e infraestrutura
necessaria ao bem estar de seus clientes, se consolidando ainda mais no mercado
potiguar. Depois de todo esse admirdvel sucesso, a Empresa A ainda inaugurou uma
unidade no principal shopping da cidade, em 2010, para atender cada vez melhor a
clientela nos mais diversos pontos da cidade.

A Empresa A é referéncia no mercado, e ja foi eleita algumas vezes como
melhor restaurante da cidade, recebeu prémios de qualidade, selos, etc. O restaurante é
inovador em seus servicos, seus pratos sdao muito bem elaborados, cardapio
diversificado, possui uma excelente carta de vinhos, bebidas sobremesas deliciosas, etc.

Para analise das contribuicdes das tecnologias de informacao e comunicacao
no Restaurante “A”, ¢ realizada primeiramente a identificagdo e observagdo das
tecnologias de informacdo e comunicacdo no restaurante, para em seguida realizar a
verificacdo das contribuicdes das tecnologias de informacdo e comunicacdo no
restaurante seguindo o modelo de ROGERS (1995).



4.5.1 Identificacdo e Observacdo das tecnologias de informacdo e comunicagdo no

Restaurante “A”

A ideia da Empresa A em adotar as tecnologias de informacdo e
comunicagdo, surgiu inicialmente com os softwares de Frente de loja como chamam,
que sdo os sistemas de controle da empresa, de entrada e saida de mercadorias,
principalmente a parte financeira, administrativa, onde quem tem mais acesso sdo 0S
gestores, gerentes, etc.

Os sistemas utilizados até entdo pela empresa sdo: Colibri e Girassol
(Softwares). Logo apds a instalagdo dos sistemas, sentiu necessidade de deixar o
atendimento mais agil, facilitando também o trabalho dos garcons, foi entdo implantada
a comanda eletronica, a principio foi testada com PDA’s (Personal Digital Assistants)
ou Palm’s, porém pensando em modernizar ainda mais o servigo, atualmente a empresa
conta com uma comanda eletronica utilizando o IPOD Touch, aparelho portatil, onde é
possivel baixar aplicativos, programas e softwares especificos.

E a mais recente tecnologia utilizada, tem entorno de cinco anos de uso e
segundo o socio-proprietario tem dado certo, foi o sistema da Senha Eletronica, € um
dispositivo portatil, em formato quadrado com um chip, que monitora pelo computador
atraves do sistema as mesas que desocupam, em caso de lotacdo. O cliente pode chegar
tranquilamente, pegar seu dispositivo, e ndo precisa ficar na fila, basta ficar atento ao
dispositivo, ele vibra e pisca indicando que sua mesa encontra-se disponivel. Para o
gestor essa tecnologia deixou o cliente mais a vontade, podendo usufruir dos servigos
do restaurante antes mesmo de chegar ao recinto, a casa possui um espaco agradavel,

uma sala de espera, onde ali ele ja pode tomar uma bebida, sem se preocupar.

QUADRO 2 - Tecnologias Utilizadas

Comanda Eletronica v -0k
Cardapio Digital v -0k
Dispositivos Eletronicos Mdveis v -0k
Sistema Integrado (Software) v -0k
Internet — Rede sem fio aberta (Wi-fi) v -0k

Tempo de uso das tecnologias de informagdo e comunicagdo na empresa A,



foi desde sua abertura com os sistemas integrados (softwares), setor administrativo. Os
dispositivos portateis e a comanda eletronica estd a cinco anos. Os Ipod’s como

comanda eletrbénica sdo recentes.

QUADRO 3 — Quem Utiliza as TICs

Administradores, gestores, etc. Sistema Integrado (Softwares)

Gerentes Sistema Integrado (Softwares)

Recepcionistas Dispositivo Eletrdnico movel, Sistema
Integrado.

Gargons Comanda Eletronica

Cozinheiros/Cumins Né&o

Clientes Internet — rede local sem fio (wi-fi);
Dispositivo eletronico movel; Cardéapio
digital,

Fonte: elaboragéo propria (2013)

4.5.2 Verificacdo das contribuicbes das tecnologias de informagdo e comunicacdo no
Restaurante “A” seguindo 0 modelo de ROGERS (1995)

ATRIBUTO I - Vantagem Relativa

O socio-proprietario da empresa A explicou que as tecnologias de
informacdo e comunicacdo agregaram e contribuiram ainda mais para a qualidade no
atendimento e nos servicos oferecidos pela empresa. Diz ainda que as TIC’s
(Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo) sdo vantajosas, € a velocidade das
informacGes ¢ bem maior, e é possivel ter controle de variadas situaces. A Unica
desvantagem para o sOcio-proprietario da empresa A € quanto ao custo de manutencéo,
principalmente dos dispositivos eletrdnicos, em caso de defeito, se quebrar alguma peca,

0 custo ndo é baixo.

ATRIBUTO Il — Compatibilidade
De acordo com o sOcio-proprietario da empresa A, todas as tecnologias de
informacdo e comunicacdo utilizadas no restaurante sdo compativeis aos Sservicos

oferecidos, sdo Uteis e contribuem muito para o trabalho de todos. Evitam transtornos e



diminuem erros.

ATRIBUTO I11 — Complexidade
Para o sbcio-proprietario da empresa A as tecnologias de informacgdo e
comunicac¢do nao foram dificeis quanto adaptacéo, de maneira geral. Todas sdo de fécil
compreensdo, e qualquer tecnologia que chegue ao estabelecimento ou em caso de
atualizacdo no sistema, entre outros, hd um suporte e acontece treinamento para 0s
funcionarios, sendo assim ndo existe problemas quanto a complexidade. A adaptacdo da
“Senha Eletronica” ou dispositivo eletronico movel, com os clientes também foi um

processo pratico de adaptacao.

ATRIBUTO IV - Testabilidade
Segundo o sdcio-proprietario da Empresa A, todos os servigos contratados
pela empresa em se tratando de tecnologia sdo testadas. Primeiramente com os internos
e depois fica a disposi¢cdo do publico externo, caso esses sejam alvo de utilizacdo dessas
TIC’s (Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo). Ha ainda um funcionério de TI, que
fica responsavel por qualquer problema que possa aparecer com os sistemas da empresa,

etc.

ATRIBUTO V — Observabilidade
Para o soOcio-proprietario da Empresa A as tecnologias de informacdo e
comunicacao ¢ um “Requisito” basico. Atualmente trabalhar e gerir um restaurante, um
estabelecimento sem tecnologia é complicado. E observa-se o quanto sdo benéficas, o
quanto agregam valor aos servigos prestados pela empresa. Pensar em administrar um
negocio, sem acompanhar as mudancas e as tecnologias de informacéo como ferramenta

de contribuicdo, é ndo almejar o sucesso da empresa e terminar ficando para tras.

4.6 Analise das contribuicdes das tecnologias de informacdo e comunicacdo no

Restaurante “B”

Na Empresa B foi entrevistado o Gerente Geral, no cargo desde 2002, mas ja é
funcionario da empresa desde sua abertura. Tem formacdo em Administracdo de
Empresas pela Universidade Potiguar.

A Empresa B surgiu devido fechamento do PARAIBAN (Banco do Estado da



Paraiba) e diante o desemprego das trés sdcias, surgiu a ideia de abrir um restaurante,
que seu nome seria a partir da ideia da “casa” ter especialidade em carnes, tabuas e
grelhados. Essa alternativa se deu devido a tradicdo de PICUI-PB (cidade natal dos
socios) em comida regional, mais especificamente na famosa Carne de Sol. Com o
crescente sucesso, abriram mais filiais, uma em Campina Grande — PB e logo depois a
primeira filial de Natal — RN ao lado do Shopping Cidade Jardim, que mais tarde
mudou para um novo endereco, na Av. Eng. Roberto Freire, local em que esté até hoje.
Ainda assim foi inaugurada mais uma filial em Areia Preta, mas o espaco nao foi
suficiente, foi fechada para a reabertura em um espago com mais conforto e uma pela
visdo da Via Costeira, com moderna estrutura.

Segundo o Gerente Geral, a Empresa B cresceu muito ao longo dos anos e ja
é referencia na cidade, recebendo alguns prémios, em 2007 recebeu o prémio de melhor
restaurante de Carnes da cidade e indicado todos os anos no tradicional prémio da
Revista VEJA. O restaurante é inovador em seus servicos, seus pratos sdo todos bem
elaborados, cardapio diversificado, apesar de a especialidade ser carnes e assados,
possui uma excelente carta de vinhos, nacionais e internacionais, variedade em bebidas,
sucos, etc.

Para analise das contribuigdes das tecnologias de informacao e comunicacao
no Restaurante “B”, ¢ realizada primeiramente a identificagdo e observagdo das
tecnologias de informacdo e comunicagdo no restaurante , para em seguida realizar a
verificacdo das contribuicbes das tecnologias de informacdo e comunicacdo no
restaurante seguindo o modelo de ROGERS (1995).

4.6.1 Identificacdo e Observacdo das tecnologias de informacdo e comunicagdo no

Restaurante “B”

A ideia da Empresa B em adotar as tecnologias de Informacdo, surgiu
primeiramente para controle de tudo que entrava e saia da empresa, com 0s sistemas
“frente de loja”, como chamam, os (softwares). Logo depois sentiram necessidade em
implantar algo para organizar e deixar o trabalho dos garcons e cumins mais agil,
pratico. Foi quando chegaram ao estabelecimento os PDAs (Personal Digital Assistants)
ou Palms, os aparelhos que serviriam para utilizacdo da Comanda Eletrénica. Por algum
tempo foram utilizadas, mas segundo o Gerente geral ocorreram alguns problemas com

a empresa que fornecia os aparelhos e foi necessario trocar. Querendo modernizar ainda



mais o servico, a troca foi realizada por IPODs Touch, aparelho com software de facil
adaptacdo e com possibilidade de baixar aplicativos e programas para cada servigo
especificamente.

Na cozinha fica uma impressora, que automaticamente imprime os pedidos
de cada mesa, assim que o garcom envia de sua comanda eletronica. A utilizacdo dos
Ipods melhorou ainda mais o atendimento, facilitando o servico dos gargons, agilidade
nos pedidos, etc. A empresa B também utiliza a chamada “Senha Eletronica”,
dispositivo que monitora as mesas quando o restaurante estd cheio, para melhor
comodidade do cliente, e ele ndo ficar “preso” a filas, assim pode ir onde quiser num
raio de 100 metros. Nesse tempo ele ja pode levar as criancas no deck do Parque
infantil, pode tomar uma bebida, enquanto aguarda sua mesa, o dispositivo “pisca”
acendendo uma luz vermelha.

O restaurante possui rede local sem fio, a conhecida (Wi-fi), é aberta para
clientes, e quem estiver no estabelecimento, assim todos tem acesso a internet sem

problemas. E possivel realizar um almogo de negocios, reunides, etc.

QUADRO 4 - Tecnologias Utilizadas na EMPRESA B

Comanda Eletronica v -0k
Cardapio Digital X - Néo
Dispositivos Eletronicos Moveis v -0k
Sistema Integrado (Softwares) v -0k
Internet — Rede sem fio local (Wi-fi) v -0k

Tempo de uso das tecnologias de informacdo na Empresa B é desde sua
abertura com os sistemas (softwares) “frente de loja”. Os dispositivos eletronicos
moveis como a “Senha eletronica” de espera e as comandas eletronicas com os [PODs

sdo recentes, a comanda eletrénica com o IPOD tem cerca de dois anos de utilizagéo.

QUADRO 5 — Quem Utiliza as TICs

Administradores, Gestores, etc. Sistema Integrado (software)

Gerentes Sistema Integrado (software)

Recepcionistas Dispositivo Eletronico mdvel, Sistema
Integrado.




Gargons Comanda Eletrénica.

Cozinheiros/Cumins Impressora de pedidos

Clientes Internet — rede local sem fio (wi-fi);

Dispositivo eletronico movel.

4.6.2 Verificacdo das contribuicOes das tecnologias de informagéo e comunicacdo no
Restaurante “B” seguindo o0 modelo de ROGERS (1995)

ATRIBUTO I — Vantagem Relativa

O Gerente Geral da Empresa B deixou clara sua opinido em relacdo as
vantagens trazidas pelas tecnologias de informacgdo: disse que todas elas s&o
indispensaveis no dia-a-dia do restaurante e sdo vantajosas. A comanda eletronica
principalmente, em relacdo a comanda de papel, diminuiu erros e é um canal direto,

onde 0 garcom da mesa que esté ja realiza o pedido via IPOD.

ATRIBUTO Il — Compatibilidade

Para o Gerente Geral da Empresa B todas as tecnologias de informacéo e
comunicacgdo utilizadas no restaurante sdo compativeis com os trabalhos e servigos
realizados por todos, além de ser muito util como ferramenta e so contribuiu, agregou

valor.

ATRIBUTO I1I — Complexidade

Segundo o Gerente Geral da Empresa B, as tecnologias de informacao e
comunicacdo utilizadas no estabelecimento ndo sdo complexas, sdo de simples
adaptacdo. Os proprios funcionarios afirmam que acham mais pratico de manusear e s0

facilita no momento do atendimento.

ATRIBUTO IV — Testabilidade

Segundo o Gerente Geral da Empresa B, todas as tecnologias de informacéo
e comunicacdo instaladas no restaurante passaram e passam por um processo de
adaptacdo, as empresas responsaveis pelos dispositivos oferecem treinamento aos
funcionarios e gestores. Passando por varios testes até que se tornem permanentes,

ainda assim existe um suporte para eventuais dividas e problemas.



ATRIBUTO V — Observabilidade

Para o Gerente da Empresa B, a aplicagéo das tecnologias de informacéo e
comunicacgdo foi extremamente importante, tanto para os gestores quanto funcionarios e
clientes. Observam-se muito mais beneficios que maleficios e os resultados e o

desempenho da empresa sdo satisfatorios.

4.7 Andlise das contribuicBes das tecnologias de informacdo e comunicagdo no

Restaurante “C”

Na empresa C foi entrevistado um dos Gerentes Gerais. Estd no cargo a
certo tempo e conhece bem o funcionamento do restaurante. A empresa C surgiu a partir
da historia de Dona Paréa, como € conhecida, que trazia Rapadura de sua terra natal,
Catolé do Rocha, cidade interiorana da Paraiba para vender nas feiras livres em Jodo
Pessoa. Quando percebeu que seu negdcio daria certo, Dona Paréa resolveu conversar
com a mae, ¢ lhe disse que iria abrir uma “Bodega” para vender rapadura, a mae se
assustou e disse: “ — Nao criei filha minha para ser Mangaieira ndo”. Mangaieira ¢ uma
expressdo popular para aqueles que trabalham na feira, lugar que vende de tudo um
pouco.

A partir dessa histdria surgiu a primeira filial da Empresa C, a principio
vendendo apenas produtos do sertdo, mas devido a necessidade e pedido dos clientes, a
empresa moldou sua estratégia e atualmente sdo trés unidades, uma fica em Jodo Pessoa
— PB, outra fica em Natal — RN e mais uma em Brasilia — DF. A unidade de Natal - RN
surgiu em 1998, onde ja ganhou diversos prémios, participacdo em programas de TV,
etc.

A Empresa C possui ainda em sua estrutura de gestdo, empresas paralelas
que ddo suporte, fornecendo alguns servicos, devido a dificuldade de encontrar produtos
de qualidade que se identificassem com o seu padréo, sdo elas: MTSIS — Empresa de
Informética, Pé de Fruta — Empresa produtora de Frutas e Verduras, Fabricca —
Panificadora e confeitaria.

Para analise das contribuicdes das tecnologias de informacao e comunicacao
no Restaurante “C”, ¢ realizada primeiramente a identificacdo e observacdo das
tecnologias de informacdo e comunicacdo no restaurante, para em seguida realizar a
verificacdo das contribuicbes das tecnologias de informacdo e comunicacdo no
restaurante seguindo o modelo de ROGERS (1995).



4.7.1 Identificacdo e Observacdo das tecnologias de informacdo e comunicagdo no

Restaurante “C”

A ideia da Empresa C em adotar as tecnologias de informagéo e
comunicacgdo, assim como as outras empresas, foi devido a agilidade e praticidade nos
servigcos oferecidos. Inicialmente equipada com o chamado “frente de loja”, com os
sistemas e softwares para controle de entradas e saidas, fornecedores, parte financeira,
etc. Logo ap0s, foi adotado o sistema da comanda eletronica para o servico dos garcons,
0 primeiro teste foi feito com os PDAs (Personal Digital Assistants) ou Assistente
Pessoal Digital, o qual permaneceu na empresa por algum tempo, mas foi logo
substituido pelos IPODs Touch, com um sistema ainda mais pratico. Possui ainda um
sistema de telas Touch Screen espalhadas, uma fica no saldo e outra na cozinha, para
acesso rapido dos garcons em conferencia de comandas, pedidos, etc. Em caso de
duvidas do cliente, ele é levado até os terminais, as telas Touch Screen para verificar
tudo que foi consumido em sua mesa.

A empresa C dispde de um sistema de Cartdes Eletrébnicos com chip, ao
chegar no restaurante, na porta de entrada um funcionario fornece um cartdo de cor
AZUL para livre acesso no estabelecimento. No caso de consumo, um lanche, um
almoco, o cartdo AZUL e automaticamente trocado por um cartdo de cor BRANCA,
esse cartdo possui um numero, e a partir dali todos os pedidos que forem feitos serédo
registrados no sistema, o cartdo sé pode ser registrado uma Unica vez.

A empresa C ainda ndo possui sistema de rede local sem fio (Wi-fi) aberta
para que os clientes utilizem, o acesso da wi-fi € apenas para uso interno, de
administradores e funcionarios que possuem a senha, mas o Gerente afirmou que o
proximo passo do restaurante é a wi-fi aberta para os clientes, principalmente os que
utilizam o restaurante para almoco de negdcios, reunides, pesquisas, etc.

QUADRO 6 — Tecnologias Utilizadas pela EMPRESA C

Comanda Eletrénica v -0k
Cardapio Digital X - Néo
Dispositivo Eletrénico Movel/ Cartéo v -0k
Eletronico

Sistema Integrado (Software) v -0k




Internet — rede local sem fio (Wi-fi) X - Néao

Tempo de uso das tecnologias de informacdo e comunicagdo na Empresa C
é de seis anos, porém os IPODs sdo recentes e ja possuem o software da MTSIS,
empresa paralela da empresa C especializada em informéatica, ou seja sistema
gerenciado pela propria empresa. Os terminais de tela touch screen caso aconteca
qualquer problema, pane na rede, internet, entre outros, elas continuam funcionando,

ndo param.

QUADRO 7 — Quem utiliza as TICs

Administradores, Gestores, etc. Sistema Integrado (softwares)

Gerentes Sistema Integrado (softwares)
Recepcionistas Cartéo Eletronico

Gargons Comanda Eletrénica; Cartdo Eletrbnico.
Cozinheiros/Cumins Impressora de pedidos

Clientes Cartéo eletronico

4.7.2 Verificacdo das contribuicbes das tecnologias de informagédo e comunicacao no
Restaurante “C” seguindo o modelo de ROGERS (1995)

ATRIBUTO I - Vantagem Relativa

O Gerente Geral da empresa C esclareceu que as tecnologias de informagéo
e comunicacao trazem muitos beneficios. Enquanto a empresa néo utilizava as TICs, 0s
erros eram muito maiores. Ou seja, em termos econémicos, de conveniéncia e
vantagem, as Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo na Empresa C sairam

ganhando em todos 0s quesitos.

ATRIBUTO Il — Compatibilidade

Para o Gerente da Empresa C todas as tecnologias de informacdo e
comunicacdo utilizadas no restaurante sdo compativeis com os servi¢os oferecidos, e 0s
trabalhos realizados no estabelecimento. Diz ainda que além de ser uma ferramenta Util,

beneficiou muito o trabalho dos funcionérios e o atendimento ao cliente melhorou.




ATRIBUTO I11 — Complexidade

Segundo o Gerente, as tecnologias de informacéo e comunicagao utilizadas
na empresa C sdo de facil acesso e praticas de compreender, servindo como excelente
ferramenta de trabalho. Prético também ndo s6 para os funcionarios, mas para 0s
clientes também, que ndo precisam se preocupar com muitos detalhes, no caso dos
cartdes eletronicos, por exemplo, tudo que o cliente consumiu esta guardado no sistema

evitando duvidas e transtornos.

ATRIBUTO IV - Testabilidade

Segundo o Gerente da empresa C, qualquer tecnologia de informacéo e
comunicacdo implantada na empresa, é testada e avaliada. Por exemplo, durante a
instalacdo dos softwares e das telas touch screen como terminais de acesso das
comandas eletronicas, foi feito treinamento com todos os funcionarios, aléem de ter

ficado sob supervisdo até a etapa final do processo de teste.

ATRIBUTO V — Observabilidade

De acordo com o Gerente da Empresa C, a aplicacdo das tecnologias de
informacdo e comunicacdo foi muito importante tanto para os gestores, quanto para
funcionarios e clientes. Observa-se muito mais 0s beneficios trazidos, elas agregaram
valor, os funcionarios e gerentes se sentem despreocupados no dia-a-dia de trabalho, ja
que os erros e problemas reduziram, acontecem com menor frequéncia. Os resultados da

empresa com o uso das TICs séo satisfatorios.

4.8 Analise das contribuicdes das tecnologias de informacdo e comunica¢do no

Restaurante “D”

Na Empresa D foi entrevistado o Gerente Geral do restaurante, com
formacdo em Administracdo pela Universidade Federal e esta no cargo a alguns meses,
devido ao processo de nova gestao.

A empresa D apesar de ndo ter uma localizacdo fisica num espaco
especifico, como as outras empresas, pois sua matriz em Natal — RN encontra-se em um
dos principais shoppings da cidade, o Natal Shopping, mas também ja ganhou

referéncia e € muito bem frequentado. Possui um cardapio especializado em carnes e



grelhados, e j& estdo inserindo mais opgdes de escolha para os clientes, com um
cardapio de pratos executivos, bem variados, com pratos de massas, peixes, etc.

Para andlise das contribuigdes das tecnologias de informagdo e comunicacao
no Restaurante “D”, é realizada primeiramente a identificagdo e observacdo das
tecnologias de informacdo e comunicagdo no restaurante, para em seguida realizar a
verificacdo das contribuicbes das tecnologias de informacdo e comunicagdo no
restaurante seguindo o modelo de ROGERS (1995).

4.8.1 Identificacdo e Observacdo das tecnologias de informacdo e comunicagdo no

Restaurante “D”

Foi umas das empresas que desde o inicio se preocupou com a questdo das
tecnologias de informacéo e comunicagdo, uma das pioneiras na utilizacdo da Comanda
eletronica, todos os gargons utilizavam PDAS para retirar os pedidos. Atualmente as
comandas eletrénicas sdo utilizadas por um dispositivo mdvel, o IPOD com um

aplicativo especifico para o servigo dos gargons.

QUADRO 8 — Tecnologias Utilizadas pela EMPRESA D

Comanda Eletronica v -0k
Cardépio Digital X - Néo
Dispositivo Eletrénico movel X - Néo
Sistema Integrado v -0k
Internet — rede local sem fio (Wi-fi) v -0k

Tempo de utilizacdo das tecnologias de informacdo e comunicacdo na
Empresa D, foi desde sua abertura com os sistemas de “frente de loja”, atualmente o
software de uso € o Cheff Solutions. A comanda eletrénica iniciou a partir dos PDAS,
recentemente, precisamente a dois anos foi trocado pelos IPODs Touch, utilizando o
software, um aplicativo chamado Pocket Cheff, que pode ser encontrado na loja online
de aplicativos da Apple, APP Store. Do préprio IPOD é possivel fazer o download do

aplicativo.

QUADRO 9 — Quem utiliza as TICs




Administradores, Gestores, etc.

Sistema Integrado (Softwares)

Gerentes

Sistema Integrado (Softwares)

Recepcionistas

Nao

Garcons

Comanda Eletronica

Cozinheiros/Cumins

Impressora de Pedidos

Clientes Internet — rede local sem fio (wi-fi)

4.8.2 Verificacdo das contribuicOes das tecnologias de informagdo e comunicacdo no
Restaurante “D” seguindo o modelo de ROGERS (1995)

ATRIBUTO I — Vantagem Relativa

O Gerente Geral da empresa D deixou clara sua opinido sobre as vantagens
e beneficios trazidos pelas tecnologias de informagédo e comunicacdo. Disse ainda que
com a chegada das TICs na empresa, o trabalho ficou mais rapido e pratico para

gestores, funcionarios e clientes.

ATRIBUTO Il — Compatibilidade
Segundo o Gerente da empresa D, todas as tecnologias de informacédo e
comunicacgdo utilizadas no estabelecimento sdo compativeis com o trabalho realizado,

cada uma dando suporte onde € necessario, de acordo com os setores da empresa, etc.

ATRIBUTO III — Complexidade

Para 0 Gerente da empresa C, ndo houve dificuldade em implantar as
tecnologias de informacdo e comunicacdo utilizadas no restaurante, foram de facil
adaptacdo para todos, desde os gestores aos funcionarios. A principio com a comanda
eletrébnica nos PDAs os garcons achavam estranho e ruim, mas logo depois se
acostumaram, as duvidas sumiram principalmente depois da chegada da nova comanda

eletronica com os IPODs. Além de facilitar ainda mais o atendimento ao cliente.

ATRIBUTO IV — Testabilidade
Segundo o Gerente da empresa C, todas as tecnologias de informacédo e
comunicacdo antes da instalacdo permanente, passaram por um periodo de adaptacao e

teste. Os funcionarios passaram por um treinamento no inicio e a cada mudanca,




atualizacdo, sdo comunicados.

ATRIBUTO V — Observabilidade

Segundo o Gerente da empresa D, o que tem se observado, sdo apenas
beneficios e contribuicdes que as TICs trouxeram como ferramenta a empresa. Os
resultados e o desempenho do restaurante com a utilizagdo das tecnologias de
informacdo e comunicacdo sdo satisfatorios. A Unica desvantagem aparente é com 0s
problemas, por exemplo se algum aparelho quebrar, pois depende de suporte, isso acaba
tornado-se uma desvantagem, mas nada que ndo tenha como resolver.

Seguindo os dados analisados, pelas empresas, percebe-se um “bem-estar”
em relacdo as tecnologias de informagdo e comunicagdo, em todas as entrevistas
realizadas, os gestores apresentaram simpatia as TICs, alguns apontaram apenas uma
desvantagem, quanto aos custos de manutencdo, mas que isso ndo seria motivo de
desistir ou de ndo investir ainda mais em tecnologias nos seus respectivos restaurantes.

A necessidade de insercdo das tecnologias de informacdo no mercado é
crescente, o estabelecimento que ndo possui alguma tecnologia para contribuir nos
servicos, ndo tem um bom desempenho, deixando a desejar os servigos, o atendimento
ao cliente, etc.

Portanto, as empresas trabalhadas ja servem de referéncia, para algumas
outras que preferem continuar desatualizadas, ou sem qualquer perspectiva de inovacao

em seu desenvolvimento estratégico de organizacdo empresarial.



5. CONSIDERACOES FINAIS

O desenvolvimento deste trabalho teve como objetivo analisar as
contribui¢des das tecnologias de informagdo e comunicagcdo como ferramentas para 0s
servicos de restauracdo nos principais restaurantes de Natal/RN. Como as tecnologias
de informacdo e comunicacdo poderiam beneficiar esses estabelecimentos. O
aprofundamento tedrico demonstrou que as tecnologias de informacdo se instalaram de
maneira tal, que quanto maior for o uso dessa ferramenta, maior sera o diferencial no
mercado. E uma estratégia e um diferencial, que quando incorporada ao processo de
gestdo da empresa, é praticamente impossivel pensar em outra alternativa, ndo que seja
Unica, mas acaba se destacando como um diferencial, como fator de competitividade,
de marketing, entre outros.

As tecnologias de informacéo e comunicagdo, como efeito da globalizacéo e
da era digital em que vivemos, sdo ferramentas indispensaveis e passam a contribuir
para o0 alcance de metas e objetivos das empresas, institui¢des, etc. Reforca-se a ideia
de que a globalizacdo foi um processo de reengenharia, de um novo periodo, do
planejamento da atividade turistica adaptada a essa nova era. A era em que pousadas,
hotéis, restaurantes ja& ndo tem como escolha inserir as TICs, mas pela crescente
concorréncia, ja passou a ser obrigacéo.

E assim surgem os novos formatos de negdcios, de empreendedores, de
inovacdo para servir de referencia ao mercado. Percebe-se a partir das analises
coletadas neste trabalho, que as tecnologias de informacdo e comunicacdo nao soO
contribuem para o melhor desempenho na oferta dos servicos, como também sdo
atrativos, principalmente no momento de escolha do estabelecimento.

No entanto, o segmento carece de estudos que investiguem suas
peculiaridades. O processo de utilizacdo das tecnologias de informacdo nos servicos
oferecidos s6 aumenta, a cada ano surgem mais inovacoes e é necessario saber estudar
e acompanhar, para nao ficar para trds. As quatro empresas escolhidas, foram
analisadas principalmente por serem referéncia em seus servicos e também pela
preferéncia no uso das TICs, fazendo com que a qualidade do seu servigo saia na
frente, facilitando o trabalho de seus funcionarios, e com a probabilidade de lucro
ainda maior, mesmo conhecendo algumas desvantagens, ainda assim € indispensavel.

De forma geral, os entrevistados afirmaram que as tecnologias de

informacdo e comunicagédo foi um fator de contribuicdo muito importante no processo



de gestdo estratégica. Sem o uso das tecnologias, 0 processo era mais lento, os pedidos
demoravam mais, os clientes estavam sempre com reclamacdes sobre a qualidade dos
servicos prestados, os gestores ndo tinham controle do trabalho dos gerentes e gargons,
assim sucessivamente. Era problema em “efeito domind”. Com a adogdo das
tecnologias de informacdo e comunicagdo, a organizagdo tornou-se pega-chave nas
empresas pesquisadas.

Um outro ponto explorado neste trabalho foi em relagdo aos beneficios
trazidos pelas TICs, beneficios esses que ndo ficaram apenas na questdo de gestdo das
empresas, mas como um fator de conforto ao cliente. Segundo 0s gestores
entrevistados, os clientes sdo os maiores beneficiados e aprovam as novidades
tecnoldgicas, mantendo sempre em equilibrio, ja que estamos numa regido em que as
pessoas ainda preferem o “olho no olho”, o contato pessoa a pessoa, a hospitalidade, e
0 bem receber.

Verificou-se com esse trabalho que os restaurantes de Natal/RN ainda néo
necessitam de aderecgos tecnologicos muito modernos, além das necessidades, como ja
existem em algumas outras regides do pais, as empresas analisadas acompanham o
avanco da tecnologia, mas seguindo o perfil de sua regido e dos clientes que
frequentam o seu estabelecimento. O maior feed back, ou a maior resposta de
satisfacdo dos servicos com a utilizacdo das tecnologias de informagéo e comunicacéo,
estd na fidelizacdo do cliente que faz questdo em ser assiduo em cada uma das
empresas analisadas.

No entanto, comprova-se que as tecnologias de informacgédo e comunicacao
sdo ferramentas de contribuicdo para os servicos de restauracdo da cidade de
Natal/RN. E se atualmente os restaurantes analisados neste trabalho séo referéncias em
servicos, é principalmente pela adesdo das tecnologias de informacdo e comunicacao
que foram ao longo do tempo fazendo parte do processo. Os gestores entrevistados ndo
se mostraram contrarios as tecnologias de informacdo e comunicacdo e muitos tem
como objetivo continuar investindo nessas ferramentas, mas sempre atentando ao

bem-estar da clientela.
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ANEXOS



ESQUEMA PARA ENTREVISTA NO RESTAURANTE

1. Quais sdo as tecnologias utilizadas pelo estabelecimento? Exemplos:

(a) Comanda Eletronica

(b) Cardapio digital

(c) Dispositivo mével

(d) Sistema integrado de informacéo
(e) Internet *Wi-fi

2. Quem utiliza essas tecnologias? Exemplos:

(a) Gerentes
(b) Administradores
(c) Gargons
(d) Recepcionistas
(e) Cozinheiros
(f) Clientes
3. Ha quanto tempo utilizam essas tecnologias?

Como vocé avalia a Comanda Eletrénica (tecnologia):

4. E vantajosa em relacio a comanda de papel? Explique (Atributo 1)

5. E (util) enquanto ferramenta de trabalho? Quais as vantagens e desvantagens?
Explique (Atributo 2)?

6. Essas tecnologias utilizadas no estabelecimento facilitam o atendimento ao
cliente? De que forma? (Atributo 3)?

7. Houve treinamento para os funcionarios utilizarem as tecnologias? Foi
suficiente? (Atributo 4)

8. Como os funcionarios julgam essas tecnologias? Ajuda ou atrapalha o servico
deles? (Atributo 5)
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Apresentamos a aluna LAYANNA PINHEIRO DA SILVA, regularmente
mauiauadanoCumdeTurismdaUFRN,sobmmman°.2ob§o1isisjaqual
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mmncomoobjeﬁvodeeoletarinfoxmapaespamoTnbamodeCondmiodo
CumdeTmimosoheasmbgiasdeinfoanﬁwuﬁﬁndasmmabeledmm

Solicitamos de V.S.* esforgos no sentido de colaborar para a plena realizaciio
dos estudos desses.

As informagdes obtidas pelo presente s#o confidenciais e serdo ufilizadas
apenas para fins académicos. '

Sanmaispmaomomano,agxmcemoSMpadamente.

CCTUR/Prédio do CCSA, S/N/Campus Universitirio, BR-101- LAGOA NOVA.
CEP-59072-970, NATAL-RN - FONE (0-84) 3215-3535 / 3215-3497
Email: cortur@ccsa ufim.br




