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Introdugao

O turismo contemporineo tornou-se automatizado com a implementacdo das novas
tecnologias, com impacto notdrio para os negdcios turisticos em termos de eficiéncia,
qualidade de servigos e produtos oferecidos, contribuindo para resultados mais precisos
e imediatos (Cooper, Hall & Trigo, 2011). Os estabelecimentos turisticos sdo
responsaveis pelo fluxo de visitantes, que procuram estabelecer suas necessidades de
lazer e podem utilizar as novas ferramentas tecnoldgicas para que o fluxo turistico seja
continuo e transitavel (Salazar, Farias & Lucian, 2009; Venturi, 2008).

A comunicagdo integrada de marketing tem por base o planeamento de uma tnica
estratégia para os vdrios canais existentes, cuja missdo é maximizar os impactos da
comunicac¢do. Por meio de uma estratégia omnicanal, o objetivo das empresas é
consubstanciar a experiéncia do consumidor nos vérios pontos de contacto com a sua
marca, por meio dos canais tradicionais e dos canais online. Kotler, Kartajaya e Setiawan
(2017) defendem que a comunicagdo multicanal (online ou offline) tera evoluido para a
comunicacdo omnicanal (online e offline), que engloba ndo apenas os canais de
comunica¢io, mas também os canais de distribui¢do. Por isso é necessdrio entender que
os sistemas tecnoldgicos de gestdo também sdo fundamentais no processo da gestdo das
empresas.

Centraremos a nossa atengdo na abordagem sobre as tecnologias em restaurantes e na
relacdo com a gestdo do atendimento ao consumidor, de modo a valorizar o estudo da
comunicag¢io e da informagdo entre a oferta e a procura e a estimular sua fluidez e seu
dinamismo. Assim, para a compreensdo da informagdo, na perspectiva dos
empreendimentos e do consumidor atual, em relagio a busca dos servigos é necessario
investigar as maltiplas estratégias de marketing, como a abordagem omnicanal. Nesta
estratégia, busca-se promover as experiéncias dos clientes por meio de todos os canais
e criar lagos afetivos entre os consumidores e a empresa, o que resulta em maior
lealdade (Sousa, 2016).

O objetivo geral da pesquisa foi analisar como os empreendimentos utilizam as
tecnologias como instrumentos de agregacio no atendimento e na gestdo dos servigos
oferecidos. Procurou-se compreender se os empreendimentos turisticos utilizavam a
comunicagdo omnicanal, baseada em multiplos dispositivos e canais, para, por exemplo,
contactar o cliente final. Portanto, procurou fazer-se o apuramento dos restaurantes
que possuem e utilizam sistemas de gestdo por meio de TIC, partindo do pressuposto de
que os servicos tecnoldgicos auxiliam no atendimento e na rapidez das ofertas e a
variabilidade que cada empreendimento possui. Procurou-se ainda compreender que
estabelecimentos gastrondmicos (de restauragdo) implementam a tecnologia como
recurso de estratégia do acompanhamento do produto e dos resultados apés os clientes
terem visitado o espago.
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A regido sobre a qual incide o nosso estudo - a cidade de Parnaiba (Piaui, Brasil) -
apresenta um carater turistico multifacetado e oferece atividades baseadas no turismo
de sol e praia, ecoturismo, turismo de neg(')cios, de aventura, entre outros segmentos. A
cidade atrai turistas de outras regides e de outros pafses, com o surgimento mais
recente do turismo cientifico e “mochileiro” (Lohmann & Panosso Netto, 2008), ji que
geograficamente se localiza entre paisagens e destinos de belezas cénicas. Parnaiba se
encontra entre as principais vias de acesso da Rota das Emogdes (roteiro regional entre
trés estados do Nordeste brasileiro), onde os fluxos turisticos ocorrem cotidianamente.
Existe uma conexdo entre a regido litordnea, o interior do estado e a capital, além da
sua integragdo com a regido deltaica, que desagua no mar. Este estudo incide na
Avenida Sdo Sebastido, que apresenta um crescente desenvolvimento em relagdo a sua
espacialidade dentro da cidade, que se traduz no surgimento de novos
empreendimentos e na ampliacdo da oferta de acesso a variados servigos, sendo, assim,
um ponto estratégico a ser analisado.

1. Uso das Tecnologias de Informagao em
Restaurantes

Em turismo, mais precisamente nos equipamentos turisticos, é essencial a utilizagio de
tecnologias que auxiliam na prética das atividades, e caberd aos agentes produtivos
(setor privado ou publico) liderar e sempre inovar, apresentando novas tendéncias e
melhorias em suas estruturas (Cooper, 2007). Neste quesito, o setor da gastronomia
utiliza os recursos tecnoldgicos, uma vez que os servicos tendem a ser mais 4geis na
melhoria do atendimento.

No departamento da gastronomia, com foco em estabelecimentos que oferecem
servigcos gastrondmicos (restauragdo), é necessirio estar a par das novidades de
mercado, ja que o turismo sempre permanece em rotatividade e a par das atualizagdes
sociais, estando, dessa forma, sempre na procura pelas melhores formas de agregar
clientes (Buhalis & Murphy, 2011; Moreira, 2018). Em restaurantes, por exemplo, a
eficiéncia dos servicos oferecidos podera torna-los 4geis e dindmicos e oferecer assim
um maior conforto ao consumidor.

Vérios estabelecimentos que atuam no ramo da restauragdo tentam solucionar de
forma prética os desafios que se lhes colocam em termos de atendimento. As novas
tecnologias podem auxiliar na atenuacdo de problemas resultantes de atrasos ou de
erros nos pedidos, que podem tem um efeito letal na reputacido do empreendimento.
Um atendimento com recurso a meios convencionais (escrita) revela-se mais moroso do
que o levado a cabo através de meios tecnoldgicos, que permitem uma melhor gestio e
controlo da informacio, j4 que, ao anotar o pedido diretamente num aparelho (celular
ou tablet), se despende menos tempo e que o recurso tecnoldgico pode incorporar as
informagBes em um sistema de gestdo para melhor controle de informacées geridas
(pedidos, tipos de produtos, etc.).

De acordo com Venturi (2008) e Castelli (2003), os estabelecimentos gastrondmicos se
distribuem e diferenciam conforme os servicos oferecidos, por meio de tipologias
(classificagdo) utilizadas pelo mercado de restauragdo (gastrondémico). Contudo, cada
entidade agrega sempre novas tendéncias, a fim de obter maiores fluxos de clientes,
conforme Quadro 1, abaixo.
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Quadro 1. Tipologias de restaurantes

CLASSIFICACAO
DOS ESPECIALIDADES SUBDIVISOES CONCEITOS
RESTAURANTES
Hot-dog; Kebakeria; Lancheira; Fast-food  proporciona
. . comida para ser
Hamburgueria;  Omeleteira;
RESTAURANTES X e consumida em casa ou por
Padaria/Panificadora
DE SERVICOS quem passa pelo
RAPIDOS Panquecaria; Pastelaria; Casa DRIVE-TRHOUGH estabelecimento o
(FAST-FOOD) do Espetinho; Pizzaria; preparo é mais répido e
Quiosque; Sorveteria; proporciona a vantagem
Tapicoaria, Doceteria; Etc. do baixo custo
RESTAURANTES
DE Tradicional; Popular Cardépios selecionados e
i Comercial; familiar pratos com baixo custo.
PRECO MEDIO

Comidas sofisticadas, com

RESTAURANTES | Internacional; utilizagdo de menu de

DE PRECO | Requintado acord'o . on :
ELEVADO o especialidade da casa.
ou classico Utilizam diferentes modos
de preparo.
Restaurantes informais sdo
para grupos familiares,
Tematico; RESTAURANTES que desejam experimentar
RESTAURANTES » ETNICOS; comidas geralmente
INFORMAIS Tipico ou RESTAURANTES DE | regionais. Os restaurantes
Especialista ESPECIALIDADES | de especialidades
apresentam pratos
especificos para o cliente.
RESTAURANTES Esses restaurantes ajudam
EM Tradicional; a manter os compradores
LOJAS DE VAREJO Popular Comercial; familiar na loja, dentro do fluxo de
compras.
Tradicional; Popular
Comercial; Familiar; Hot-dog;
Kebakeria; Lancheira; Pracas de alimentagdes
RESTAURANTES |Hamburgueria; — Omeleteira; que desenvolvem variadas
EM  SHOPPING | Padaria/Panificadora opgdes para consumidores
CENTERS Panquecaria; Pastelaria; Casa que participam do fluxo de
do  Espetinho;  Pizzaria; compras.

Quiosque; Sorveteria;

Tapicoaria, Doceteria; Etc.
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Gastrondmico; Gourmet;
Cantina Italiana; Casa de
RESTAURANTES | Sopas; Restaurantes
FRANQUEADOS | internacionais: 4rabe, chinés,

francés, mexicano, japonés,

Possui investimentos
substanciais e uma gestdo

significativa.

vegetariano, etc.

Servicos com atmosfera
confortdvel para grupos

familiares, aumentando o

Self-service; Tradicionais; .
RESTAURANTES . tempo de permanéncia no
Populares; Comerciais e
FAMILIARES . local, com horas regulares
Familiares.

de fluxo durante o dia.
Geralmente com hordrios

especificos.

Fonte: Venturi (2008), adaptado pelos autores.

E neste quesito que cada estabelecimento ird proporcionar servigos diferenciados,
socorrendo-se de tecnologias que agilizam os processos de atendimento. Essa
cooperagdo entre a oferta, a demanda e os recursos tecnoldégicos favorece
estrategicamente os estabelecimentos que apresentam maior familiaridade com os
recursos existentes.

Refira-se, a titulo de exemplo, que os restaurantes sofisticados tendem a utilizar
sistemas de gestdo de pedidos mais elaborados e acessiveis, enquanto, em restaurantes
populares, a utilizacdo de tecnologias se limita apenas ao controle de caixa.

O recurso a sistemas de gestdo ou de aplicativos proporciona garantias de eficiéncia e
de retorno dos clientes, além de expandir expectativas em relagdo ao empreendimento
em determinado territério. Essa apropriagdo dos recursos tecnoldgicos favorece a
fortificagdo dos empreendimentos no mercado, fidelizando os clientes e atraindo outros
perfis (Buhalis & Murphy, 2011; Cooper, 2007; Moreira, 2018).

As linguagens tecnoldgicas podem influenciar os aspectos socioecondmicos,
contribuindo para o aprimoramento dos equipamentos turisticos (restaurantes, hotéis,
aeroportos, outros), possibilitando a integracdo do acesso a informacdes de forma
pratica, interligando o servico e o cliente e viabilizando processos que se possam
atrasar em determinando atendimento (Cooper, Hall & Trigo, 2011).

A adopgdo de abordagens tecnoldgicas em restaurante traduz-se na adequagdo no e
aperfeicoamento do atendimento, proporcionando uma melhoria qualitativa na relagio
entre a oferta e a procura.

Muitos sistemas utilizados em restaurantes sdo realizados por aplicativos criados por
programadores que estabelecem os paridmetros do sistema de gestdo de acordo com as
tipologias de oferta dos respectivos estabelecimentos. Um exemplo disto sdo os
restaurantes de fast-food ou de grande fluxo, que utilizam aplicativos como o Whatsapp
(WhatsApp Inc.), o Ifood (Ifood) ou o Aigfome (Aigfome) para entrega, reserva e pedido do
produto e possuem sistemas de gestdo no balcio, por vezes ligados a aplicativos,
permitindo maior fluidez no atendimento ao cliente.
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Essas tecnologias interligam o cliente e o produto compilado (complexo), qualificando
os métodos de atendimento de forma pratica e permitindo que o cliente tenha acesso ao
produto sem que haja a intermediagido humana. Para tal, recorre-se a ferramentas de
facil utilizagdo, com acesso a partir do local (mesa) sem que seja necessirio o
deslocamento ou a espera.

As redes wireless, por exemplo, tornaram-se indispensaveis para a comunicagdo entre
pessoas, a propagacdo de noticias, o acesso a contas e o registro da localizagdo. Em
empreendimentos gastrondmicos, é visada a implementagio de redes wi-fi de modo que
o consumidor tenha o acesso livre a web. Trata-se de uma estratégia que gera no publico
uma percepcio de que o intervalo de espera é menor do que o real (Biz, Neves &
Bettoni, 2014; Davis, 2012).

A mesmas redes wireless possibilitam a venda e a divulgacdo do empreendimento e dos
servigos oferecidos, contribuindo com as informagdes de forma rapida e pratica.
Diversos locais ja utilizam aplicativos para produzir e finalizar o pedido através de um
cardépio eletrénico ou tabelando os produtos por meio de tecnologias nio digitais em
forma de displays (como folhetos, folders, panfletos ou flyers) (Davis, 2012).

Displays de mesa em geral s3o colocados nas mesas de restaurantes para promover

eventos especiais, atracdes, sobremesas etc. E considerada uma poderosa

ferramenta de propaganda porque os clientes inevitavelmente o pegardo e o lerdo

em algum momento, podendo até leva-lo com ele. [...] os displays de mesa sdo muito

Uteis como propaganda de outras dependéncias dentro do estabelecimento. [...] Esse

tipo de propaganda pode ajudar a direcionar a atenc¢do do cliente a instalacdes

alternativas do local e, em consequéncia, elevar de modo significativo as vendas

nessas dreas (Davis, 2012, pp. 70-71).
Atualmente a utilizagdo de tecnologias na mesa, em grandes fluxos, é mais usual, sendo
comum a possibilidade de aceder ao cardapio pelos smartphones ou tablets. Aplicativos
como Aiqfome (Aigfome), Ifood (Ifood), Ubereats (Uber Technologies Inc.), Deliveroo
(Deliveroo) e outros auxiliam e facilitam o acesso a informagéo e o processo de compra,
além de orientarem para variadas tipologias de servigos gastrondmicos em uma regido.

O avango tecnoldgico propde a integragdo da comunicagdo, comportando-se a
tecnologia como uma ferramenta fundamental para o acesso e a propagagdo de
informagdes (Cooper, 2007), o que justifica a terminologia da tecnologia da informagéo,
ou seja, a utilizagdo de meios de aperfeicoamento (tecnologias) como porta para a
interagdo e para o fluxo continuo de dados de informagdes.

As tecnologias no mundo contemporineo produzem e ampliam a interpolagdo da
comunica¢do com a criagdo de sistemas de informagdo. Assim, os servigos tecnoldgicos
criam e recriam novos sistemas e subsistemas que interagem, formando cadeias de
dados que, embora remotas, agora se ligam integralmente em forma de cadeia
progressiva (Moreira, 2018). Isto é, as informagbes geridas podem ser compartilhadas
em tempo real com maior velocidade e o compartilhamento atravessa barreiras como a
lingua, territdrios e culturas.

De acordo com Bio (2008), os sistemas de gestdo se comportam como aglomeragbes de
processos e agdes que proporcionam um desenvolvimento de a¢des de planejamento e

organizagdo interna e o controle, agilizando o fluxo de input e output (entrada dos dados
e safda das informagdes), conforme o destacado na Figura 1.
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Figura 1. Processamento de informagdes eletrénico.

COMPUTADOR

DADOS INFORMACOES

ovreeTs

INPUTS

APLICATIVO

Fonte: Bio (2008), adaptado pelos autores.

Bio (2008) argumenta que os recursos computacionais favorecem o gerenciamento das
informacdes, possibilitando o acimulo (armazenamento), a reutilizagdo (recuperagio) e
o agrupamento (classificagdo) das informagdes, assim como a sua consulta (pesquisas),
direcionamento (sele¢do) e delineamento (célculos), além da obtenc¢do de informacdes
produtivas (resultados).

Os sistemas de gestdo em restaurantes, por exemplo, se comunicam via rede wireless -
ou ndo, porque isso dependerd de quais servigos tecnoldgicos sdo utilizados. Muitos
restaurantes possuem um software ligado a um desktop que gere todos os processos e a
contabilidade de dados sobre determinado cliente ou mesa. Outros utilizam aplicativos
(software) que podem ser acessados por um tablet ou smartphone.

Para os aplicativos, utiliza-se a jun¢io de hardwares complementares como forma de
auxiliar e agilizar o recebimento, a troca e a saida de informagdes, como repetidores
(equipamento que impulsiona o sinal de rede, entre outros acessos, garantindo a
qualidade de sinal) ou roteadores (equipamento de conexdo de redes de internet no
espaco do empreendimento), dentro de um sistema de gestdo, trafegando as
informagdes geradas.

A gestdo de sistemas permite o controle das informagGes internas, possibilitando um
melhor aperfeicoamento e controle do empreendimento, assim como a circulagdo de
informag6es. Albertin (2002, p. 35) afirma que “a TI é adaptada pelas organizacdes para
se adequar a cultura, as préaticas e as metas de seus membros”.

A projecdo das tecnologias facilita a adaptagdo as novas praticas culturais (Fritsch,
2014): com isso se estabelece uma identidade dos estabelecimentos gastrondmicos, na
qual a tecnologia oferece melhores condi¢bes de organizagdo dos servigos oferecidos.
Cabe, assim, ao empreendimento adequar-se as novas tecnologias e utilizd-las a seu
favor.

2. Comportamento do Consumidor e Marketing em
Servigos Turisticos

Em turismo sdo vendidas experiéncias intangiveis, que se diferenciam de um produto
sélido, tangivel e utilizado para determinada necessidade. O que diferencia o turismo
também sdo as escolhas dos destinos e servicos. A compra é realizada de forma
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antecipada, antes de o consumidor usufruir do produto, projetando perspectivas
abstratas em relagdo a aquisicdo.

Neste sentido, o consumidor turistico promove escolhas por um produto ou servico,
através de suas experiéncias de viagem e das vivéncias de outros viajantes, por meio
dos relatos e da informagao digital. O uso das tecnologias de informagdo e comunicagio,
assim como as redes sociais ou os websites, auxilia o consumidor nas escolhas e nas
ofertas de produtos (Cruz, Mota & Perinotto, 2012; Sousa, Borges & Perinotto, 2016).

Em relacdo aos estabelecimentos gastronémicos, cada vez mais é possivel acompanhar
diferentes experiéncias em redes sociais a partir das perspectivas dos consumidores.
Portanto, nota-se que o uso da web tem promovido a organizagdo das informagdes sobre
determinado ponto de anseio do consumidor, possibilitando uma escolha mais
elaborada, sob a forma de pesquisa (Cooper, 2007). Sendo assim, o omnicanal deve ser
percebido como uma evolugdo do comércio multicanal, sendo que a principal diferenca
se prende com a possibilidade de os clientes se moverem livremente e de forma simples
entre o interface online, os dispositivos méveis e a loja fisica, de tal forma que o
percurso do cliente num processo de compra seja consistente, proporcionando-lhe uma
experiéncia unificada, independentemente dos canais utilizados (Sousa, 2016). Fatores
como a implementagio das cores atrativas (Morrison, 2012; Oliveira, 2015) ou o formato
e a estrutura (Campos, 2008) poderdo determinar as escolhas dos clientes, uma vez que
cada individuo apresenta uma unicidade caracterizada por motivagdes, perspectivas e
anseios em relagdo com suas preferéncias (Swarbrooke & Horner, 2002). Em
estabelecimentos gastrondmicos esses paradigmas auxiliam no inicio, no meio e na
finalizagio de uma compra. As formas atrativas, que estimulam os cinco sentidos,
poderdo aproximar o cliente em potencial do produto desde o primeiro contacto
(Campos, 2008; Morrison, 2012). Em estabelecimentos gastrondmicos, isso é evidenciado
quando sio oferecidos novos pratos ou promogdes para a degustacio do produto, ou
quando este passa por uma avaliagdo antes de entrar em um catalogo de venda.

Com as tendéncias tecnoldgicas, surgem por norma os aprimoramentos dos servigos
oferecidos, para melhor rapidez e conforto dos clientes. No entanto, esses ajustes nos
servigos ofertados, com o auxilio da tecnologia, trouxeram consigo consumidores mais
exigentes e abordagens mais criativas. O consumidor que procura produtos especificos
estd atento as mudangas e aos avangos tecnoldgicos e envolve-se na sua melhoria,
apresentando sugestdes para esse efeito(Kotler et al., 2017; Stefanini, Alves, & Marques,
2018). Observa-se também que as novas tecnologias proporcionaram ao consumidor
maior possibilidade de argumentagio sobre os servigos oferecidos, diversificando por
varios meios informagdes essenciais para quem esteja em busca do mesmo servigo
oferecido. Biz et al. (2014) relatam que os telefones méveis revolucionaram ferramentas
no auxilio da interagdo entre individuos que buscavam informagées que auxiliavam nas
decisdes de compra (Kotler et al., 2017), como, por exemplo, em hotéis, passagens
aéreas, restaurantes, pacotes de viagens, entre outros produtos.

De acordo com Morrison (2012), a utilizacdo da Internet levou os consumidores a se
tornarem agentes ativos e fiscalizadores dos produtos. As decisdes sdo tomadas a partir
da andlises das informagdes disponiveis e utilizando a web como ferramenta usual para
consultas. O advento das novas tecnologias trouxe consigo usudrios propensos ao senso
critico em rela¢do aos produtos. Assim, de acordo com Sousa (2016), a abordagem
omnicanal no turismo passa a ser valorizada a partir das novas tecnologias, o que
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permite uma mudanga no comportamento dos consumidores e na forma como as
empresas ofertam seus produtos e servicos.

No que diz respeito ao consumidor, este busca continuamente produtos que estdo nas
linhas de mercado como descrito por Davis (2012) e Buhalis e Murphy (2011):
impulsionadas por estratégias de marketing, de modo abrangente e com o intuito de
atrair mais consumidores (Stefanini et al., 2018). As tendéncias do mundo globalizado
favorecem o exético, 0 novo e o excéntrico para o consumo diferenciado da populagio,
podendo cada individuo ter seu produto, conforme suas perspectivas.

O consumidor busca a satisfacdo de seus anseios pessoais (Cooper, 2007; Salazar et dal.,
2009) conforme os servicos oferecidos e é atraidopela qualidade ou por outros fatores
que determinam a compra, tais como os aspetos culturais, ambientais e sociais
(Morrison, 2012; Swarbrooke & Horner, 2002). Os mercados da gastronomia, ao
perceberem as necessidades do puiblico, implementaram novos produtos no mercado,
utilizando-se de estratégias que visem aproximar a oferta do consumidor e atender a
seus anseios (Davis, 2012; Freixa & Chaves, 2013).

Empresas de restauracdo apresentam produtos distribuidos em diferentes tipologias do
mercado gastronémico (Venturi, 2008), no qual as agbes de estratégias sdo propostas
para alcangar novos consumidores ou para atender as perspectivas que estes tém dos
produtos. Essas estratégias vdo desde os rétulos e logos das marcas de produtos até um
novo sabor ou outros aspectos que atuem como novidade no mercado (Freixa & Chaves,
2013). Uma garrafa de vinho, por exemplo, apresenta as caracteristicas anteriormente
propostas, como forma de atrair um publico, especifico ou ndo, condizente com as
perspectivas de que o produto saird muito bem no mercado, caracteristicas essas que
podem influenciar sua compra. Assim, uma abordagem omnicanal é uma nova
estratégia comercial que visa oferecer aos consumidores uma experiéncia unica e
satisfatéria por meio de qualquer ponto de contato. Contudo, a sua implementagio
implica alteragdes tanto para a jornada do consumidor, como para as empresas (Sousa,
2016).

A comunicagdo estd diretamente relacionada com as estratégias de marketing, sendo
compartilhada por meio de informagdes sobre o produto e ajustada conforme o perfil
dos consumidores. Muitas empresas adotam a comunica¢do “omnicanal”, uma agio
utilizada para a construgio do posicionamento da empresa e para repassar informagdes
coerentes com esta a vdrios canais de distribui¢do, como as plataformas digitais
(websites, aplicativos, redes sociais, e-mail, etc.), offline (outdoors, TV, jornais, etc) e In-
store ( merchandising), e por endomarketing (comunicacdo interna e cultura
organizacional).

A proposta da comunica¢do omnicanal é justamente a de ser o consumidor um agente
ativo na interagdo e no compartilhamento das informagdes. As facilidades de acesso e o
fornecimento destas informagdes podem influenciar diretamente a compra ou a
fidelizagdo do cliente. Desta forma, a proposta de compatibilizar a comunicagio
omnicanal como estratégia de marketing torna-se essencial para um empreendimento.

O consumidor atento as mudangas e ao aperfeicoamento dos produtos usufrui das
tecnologias disponiveis, para investigacdo e controle de informagdes suficientes para
suas motivagdes. Conforme Cooper (2007), Salazar et al. (2009) e Stefanini et al. (2018), o
comportamento e as decisdes de compra estdo relacionados com as influéncias que
cercam o consumidor, que deste modo possui comportamentos que diferenciam dos
outros individuos (Figura 2). Como estratégia de mercado, os consumidores sdo

Comunicagao Publica, Vol.15 n°® 28 | 2020



39

40

41

Empreendimentos Gastronomicos e a utilizagao de sistemas de gestao de tecnolo...

agrupados através de padrdes de consumo e das caracteristicas dos individuos, como a
motivagio pessoal, os aspectos culturais e as identidades sociais, o0 modo de vida, entre
outros fatores.

Figura 2. Agdes que influenciam a escolha.

Influéncias
culturais

Influéncias

socioecondmicas

Motivagdes Percepgbes

4

Poder de decisao

Personalidades Aprendizagem

Influéncias dos Influéncias

grupos de referéncias CEREINIIE!

Fonte: Cooper (2007), adaptado pelos autores.

O comportamento atual do consumidor também estd ligado as influéncias das
informacgdes geradas pelas midias digitais, acessadas por meio de dispositivos méveis,
como smartphones e tablets (Cooper, Hall & Trigo, 2011), e se atualizam e adaptam com o
tempo (Fritsch, 2014). Em um mundo globalizado, os processos psicoldgicos e
formadores de um individuo configuram um novo modo de vida (Salazar et al., 2009).
A sociedade em rede difunde-se em todos os aspectos de atividades relacionadas a
comunicag3o, originando um sistema cada vez mais digitalizado e interativo. Esta
sociedade, portanto, entra em fase de um novo conceito que se designa em um
paradigma de organizagéo social, difundido por meio da influéncia da internet e das
tecnologias digitais, capazes de estruturd-la em redes, as quais proporcionam novas
formas de interacdo globalizada e sem fronteiras (Sousa, Borges & Perinotto, 2016,
p-9).
No mercado do turismo, empresdrios de agéncias de viagens, restaurantes, lojas e
outros servigos turisticos devem agregar os recursos tecnoldégicos como ferramentas
para a compreensido do consumidor (Sousa et al., 2016), uma vez que este se utiliza da
tecnologia para a busca de informagdes de viagem ou para a avaliagdo apds a
experiéncia de consumo de um produto ou servigo.

A qualidade de um produto e suas particularidades sdo pontos significativos para a
satisfacdo do cliente, além da possibilidade do retorno e de indicagdo do produto. No
entanto, é necessaria a realizacio de pesquisas e analises dos consumidores, uma vez
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que cada individuo possui desejos e motivacdes, bem como percepgdes distintas sobre
determinado produto ou servico oferecido. O acesso a informagles permitird o
desenvolvimento de estratégias de marketing e gestdo de pessoas; portanto, a defini¢do
de um produto, bem como o monitoramento da sua qualidade, devera se iniciar pela
investigagdo e compreensio do consumidor (Salazar et al., 2009).

A valorizagdo do planejamento, destacada através de um plano de marketing, permitira
a sistematizagdo de métodos de pesquisa, o desenvolvimento de produtos e a inovagio
nas estratégias - como, por exemplo, a dedicagfo a estratégias de promogdo associadas
a comunicagdo e a comercializagdo online, por meio de multiplos canais, e o
compartilhamento de experiéncias de consumo do produto (Stefanini et al., 2018).

Neste sentido, as empresas precisam de ferramentas analiticas adequadas e
infraestruturas que lhes permitam entender os seus clientes omnicanal e quais as
operagdes para melhor antecipar as necessidades do cliente e responder a estas (Sousa,
2016). Assim, as tecnologias favorecem uma maior aproximagio, pois estdo alinhadas
com os diferentes canais de distribuicio de informagdo. Assim, estratégias inovadoras
de intervengio de marketing poderdo contribuir para maior efetividade e qualidade do
produto oferecido. Em relagdo aos aspectos comunicativos, destaca-se, portanto, o uso
de multiplos canais, fornecidos através de plataformas mididticas, assim como a
reestruturagdo da gestdo de marketing e a qualificagdo dos colaboradores do
empreendimento de modo a aprimorar o relacionamento com o cliente.

3. Metodologia

0 estudo foi realizado de forma descritiva e exploratéria, analisando tanto o ambiente
como a posi¢do dos estabelecimentos gastronémicos, uma vez que se encontram em
uma drea especifica com um grande fluxo de pessoas para a pratica de atividades de
lazer (Veal, 2011). Desta forma, o estudo recorreu a métodos especificos de investigagdo
(Gil, 2008; Vianello, 2013).

Para levar a cabo o presente estudo, aplicaram-se inquéritos por questiondrio aos
gestores e recepcionistas de restaurantes sobre os sistemas de gestdo dos
estabelecimentos, as tecnologias utilizadas no controle do atendimento, assim como
sobre a utilizacdo de redes sociais como ferramentas de comunica¢io com os clientes,
ou mesmo como instrumento de monitorizacdo das informagdes deixadas pelos utentes.
A pesquisa procurou destacar também outras a¢des de marketing das empresas.

Para maior precisdo da coleta e andlise dos dados, recorreu-se a pesquisa em campo
(Yin, 2001), tendo sido necessdria a organizagdo de um questiondrio adaptado ao perfil
dos estabelecimentos e as formas como estes usam as tecnologias. Nesta técnica de
coleta, foram incluidas perguntas fechadas pertinentes aos sistemas de gestdo e
aplicativos de atendimento ao cliente, bem como aos modos de apropriagdo das
ferramentas tecnoldgicas e uso das informagdes geradas (Figura 3).
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Figura 3. Questoes especificas da abordagem.

*Utilizacdo de tecnologias PDA (PC de
Bolso) ou desktops (computadores de
mesa);

*Utilizacdo de software de gestdo ou
app (mobile) e quais sdo os softwares
utilizados;

*Funcdo que o soffware possui para
estabelecimento, atualizacdo do
software ou do sistema;

*Existéncia de sensores, painéis. alarmes.

*Acesso do cliente ao app ligado ao
sistema. op¢ao de recuperagao de dados
pelos sistemas de gestao;

* Averiguacdo nos estabelecimentos da
presenca de sites ouredes sociais para a
comunicacgio e fornecimento de
informacdes dos clientes;

*Utilizacdo do app do restaurante durante
a permaneéncia do cliente sobre as
sugestdes. avaliagoes ou reclamagdes

alertas.ou notificacdes nos apps. além dos clientes.

de sensores no sistema de gestao;

*Pagamentos ou desconto da fatura em
bandeira (Master/Visa/outros).

Fonte: Elaborado pelos autores.

A aplicagdo dos questiondrios decorreu durante o més de abril de 2019, em 13
empreendimentos que se comportam como servigos gastrondmicos (Castelli, 2003;
Freixa & Chaves, 2013) e que estavam dispostos a contribuir para a pesquisa. Para
Marconi e Lakatos (2003), o método e os procedimentos das técnicas de coleta de dados
devem corresponder a realidade estudada. Portanto, foi necessaria a estruturagio de
um questiondrio, com perguntas objetivas e ordenadas, assim como a coleta de dados
no periodo noturno, correspondendo ao horario de funcionamento dos
empreendimentos.

A amostra da pesquisa se caracteriza como ndo probabilistica por conveniéncia. A
defini¢do da amostra ocorreu através do levantamento prévio dos empreendimentos
gastrondmicos nas plataformas Google Maps e TripAdvisor, conforme as tipologias
estabelecidas por Venturi (2008). Assim, foi identificada a 4rea com maior concentragdo
de servigos gastronémicos. Os empreendimentos localizados na Avenida S3o Sebastido,
considerada um dos principais eixos de circulagio, interligando as regiGes leste e oeste
e os demais eixos viarios da cidade de Parnaiba, integrados na pesquisa como escolha
para abordar os gerentes ou proprietarios, foram o palco para aplicar os questiondrios.

4. Resultados e Analises

A utilizagdo de equipamentos tecnoldgicos apresenta-se como uma ferramenta
indispensdvel para todos os estabelecimentos. Os gestores compreendem que a
tecnologia é um agente fundamental para o desenvolvimento do empreendimento,
além de fomentar a melhoria dos servicos ofertados (Davis, 2012) e favorecer com certo
destaque positivo no mercado as empresas que se utilizam dela (Buhalis & Murphy,
2011). Conforme o Gréfico 1, as tecnologias de controle de sistema e de gestdo dos
empreendimentos sd3o evidenciadas através do uso de computadores desktop,

smartphones, tablets (tecnologia de bolso ou PDA).
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Grafico 1. Uso das tecnologias pelos empreendimentos

75,0% -

Desktop
60,0% 69,00%
45,0%
30,0% -

PDA
(smartphone) e Desktop (apenas
15,0% - PDAe Desktop Desktop no balcdo)
7,69% 7,69% 7,69%
Ndo utiliza

0,0% - 7,69%

Fonte: Elaborado pelos autores.

E possivel observar que quase 90% dos empreendimentos utilizam ferramentas
tecnoldgicas como aperfeicoamento de seus servigos. As tecnologias utilizadas pelos
empreendimentos estdo direcionadas para os equipamentos de gestdo e controle de
caixa, bem como para os pedidos dos clientes. Nestes empreendimentos, durante a
aplicacdo da pesquisa notou-se certo fluxo continuo de pessoas (clientes) (Davis, 2012),
e a utilizagdo de PC (personal computer) torna-se fundamental no auxilio do atendimento
e aprimoramento deste (Albertin, 2002; Bio, 2008). Assim, os empreendimentos
apresentam canais de distribuicdo difundidos juntamente com as tecnologias, como
forma de acessar grandes publicos de forma agil.

A cidade de Parnaiba, por apresentar aspectos turisticos significativos, sempre recebe
viajantes e isso ocorre pelo fato de que a cidade apresenta uma oferta turistica
heterogénea, que mesmo em periodos de baixa estagdo mantém fluxos diferenciados de
publicos (por classe social, interesses de consumo, idade e género, por exemplo) (Sousa
et al., 2016). Mas se revela a interpretacdo de que os empreendimentos sentem a
necessidade de adaptar seus servigos para melhor acolher e estabelecer pardmetros de
atendimento. Até mesmo pessoas que estdo de passagem por um curto periodo e que
transitam nesta drea se tornam potenciais consumidores, porém, necessitam do
conforto de um bom atendimento. Portanto, destaca-se que as estratégias de marketing
destes empreendimentos ainda estdo limitadas a um publico local e por meio das redes
sociais.

Quanto ao aprimoramento do atendimento, especificamente na utilizagdo de softwares e
aplicativos de gestdo, identificou-se que muitos empreendimentos utilizam
principalmente aplicativos, com o intuito de facilitar o atendimento e de contribuir
para o controle de organizagdo do fluxo de atendimento. Desta forma, como
demonstrado no Gréfico 2, é possivel perceber que o sistema de gestio em um
empreendimento gastrondmico tem se tornado nfo mais uma politica de gestdo, mas
um instrumento de sobrevivéncia no setor gastronémico.
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Grafico 2. Softwares e aplicativos de gestao em empreendimentos gastronémicos.

Fonte: Elaborado pelos autores.

Compreende-se que grande parte destes estabelecimentos utilizam estes sistemas para
o controle e a saida de pedidos. No entanto, ressalta-se que, com o aprimoramento das
novas tecnologias, e com a utilizagdo de recursos programaticos através dos aplicativos,
os servicos oferecidos se tornam mais dgeis, ampliando de modo significativo o nimero
de atendimentos, sem que haja congestionamento de pedidos. A utilizagido dos softwares
se remete apenas ao PC de bolso como forma de flexibilidade no atendimento.

Pode-se perceber ainda que os sistemas de gestio dos empreendimentos pesquisados
apresentavam facilidades de manuseio de tecnologias e de sistemas de gestdo; mesmo
assim, alguns empreendimentos destacaram a necessidade de ag¢des de qualificacdo dos
seus funcionarios para a utilizagdo das ferramentas tecnoldgicas. A utilizagdo de algum
sistema de gestdo se faz necessario na forma comportamental dos clientes atuais (Biz et
al., 2014; Davis, 2012), para quem a praticidade, além das alternativas tecnolégicas,
poderd tornar as atividades confortéveis e aumentar a agilidade no atendimento.

A relagdo de uso entre softwares e apps, utilizados pelos estabelecimentos, varia
conforme a disponibilidade e a necessidade dos servigos oferecidos; isso porque os
sistemas de gestdo que se encontram nestes espacos sdo ofertados por servigos
terceirizados e por diferentes programadores ou empresas em outras localidades. Dos
sistemas de gestdo encontrados tem-se SI Restaurantes, Controle, Restor, Ticbox, Infogastro e
Datacaixa, todos conectados diretamente ao computador central (desktop), localizado no
balcio de atendimento. Destaca-se que alguns destes softwares permitem a geragdo de
informac¢des relacionadas com os atendimentos e o consumo dos clientes,
possibilitando planejamento, gestagéo e organizagdo da empresa.

Os apps utilizados pela maioria dos empreendimentos se diferenciam dos softwares e
incluem outros servigos, como a delivery, acarretando novas formas estratégicas de
acdes de venda e de atingir outros consumidores distantes do empreendimento
gatrondmico. Dos apps disponiveis no mercado, os mais usuais sdo o Aigfome e o
Whatsapp, sendo que apenas o primeiro possui a funcionalidade de delivery, enquanto o
Whatsapp permite o agendamento e o pedido de servigos. Ambos os apps servem de
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plataforma de interpolagdo das experiéncias de consumo dos clientes, como os
feedbacks. No entanto, apesar de os estabelecimentos usufruirem de uma comunicagio
omnicanal, os canais de distribui¢do ainda sdo limitados, dificultando a gestdo e o
planejamento estratégico de marketing por parte das empresas pesquisadas.

As fungdes dos sistemas de gestdo utilizados pelos empreendimentos sdo simplificadas e
caracterizadas pelos processos de: abertura, langamento ou cadastro de pedido, valores
dos produtos, nimero do pedido, hordrio do pedido, fechamento de pedido, dentre
outras opgdes. Nos apps, as fungBes sdo semelhantes aos sistemas de gestdo dos
estabelecimentos, mas por incluirem o servigo de delivery ainda oferecem informacdes
referentes ao endereco e qo contato do cliente, bem como as avaliagdes dos servicos
ofertados; deste modo, a tecnologia passa a ampliar a comunicagdo dos servicos
prestados pela empresa.

Como supracitado, os sistemas de gestdo dos empreendimentos sdo realizados de forma
terceirizada, pelo que os proprietdrios ou gestores ndo possuem autonomia para
alterarem as fungdes dos sistemas. De acordo com os dados obtidos, o programador tem
acesso as configuragdes do sistema, além de implementar novas fungdes, limitando os
préprios gestores, ou funcionarios, a quaisquer acessos de informagdes extra. Observa-
se neste sentido a necessidade de inclusio de fungbes que permitam registrar
casualidades durante o atendimento, ou mesmo reconhecer clientes regulares, o que
poderia contribuir para uma abordagem personalizada.

Assim, como os sistemas de gestdo, os apps sdo atualizados por agentes secundarios, ou
pelos préprios criadores dos sistemas. Os empreendedores ndo participam do processo
de atualizacdo do software ou dos apps; neste caso, as atualizacdes dos softwares
necessitam de uma rede profissional da drea de tecnologia da informagio. Podem ainda
ser feitas a partir das sugestdes dos clientes, por meio de avaliagdes em plataformas
online e lojas oficiais de aplicativos, para que ocorra uma melhoria dos servigos
tecnoldgicos de uso dos apps.

Compreende-se que o acesso a Internet se tornou fundamental para o uso de
informagdes rapidas (Biz et al., 2014). Conforme explicam Sousa et al. (2016), os
smartphones contribuem para a celeridade do processo de compartilhamento das
informacgdes, bem como para a avaliagdo do produto ou servico, que pode alavancar o
empreendimento. No entanto, os empreendimentos limitam-se somente a utilizar estes
como suporte para a comunicagdo, ndo utilizando de forma efetiva e eficaz outros
canais de comunicagdo para a fundamentacio solidificada e eficiente de distribuicio e
promogdo, uma vez que o avan¢o das tecnologias e o usufruto destas na propagagio e
na relacio de informacdes evidenciam a comunica¢ido omnicanal.

Em empreendimentos que adotam politicas de implementacdo de tecnologias, os
gestores que nio adequem o espaco a tendéncia podem incorrer em riscos negativos em
relagdo ao mercado. Quanto mais 4gil forem os processos de construcio e finalizagdo de
um produto, menor serd o processo de intermediacdo de um cliente (Kotler et al., 2017).
Jé para Castelli (2005) existem duas vertentes na relagdo com a tecnologia e a empresa:
na primeira, a tecnologia afasta os processos de construc¢io social; na segunda, novas
oportunidades levam ao desenvolvimento da humanidade.

Neste estudo, buscou-se investigar se essas tecnologias estdo presentes nos
estabelecimentos (tecnologias PDA, computadores e sistemas de gestdo) como esbogo
para compreender a melhoria do atendimento e como forma estratégica de atender de
forma prética os publicos. De modo generalizado, os empreendimentos nio possuem
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estratégias especificas que justifiquem implementar e assegurar o atendimento,
conforme é abordado neste estudo: necessitam de vertentes do marketing como auxilio
para ofertar novos acessos as informagdes sobre o empreendimento e a interagdo deste
com os consumidores finais.

Mesmo possuindo formas de pagamentos em espécie, como as maquinas de cartdo de
crédito, por vezes, novas tecnologias podem ser implementadas, nomeadamente
algumas tecnologias de baixo custo, tais como apps que realizam o pagamento/desconto
direto no sistema, ou mesmo no espago de atendimento, com a ferramenta QR Code.

Os sistemas de gestdo desses empreendimentos possuem facilidades em seus manuseios;
no entanto, o acesso é basico. Os empreendimentos nos quais foi investigada a
utilizagdo do sistema de gestdo, interligado ao registro de atendimento, afirmaram
desconhecer a fungdo de backup ou de recuperacgio de dados. Esta fungio fica a cargo do
técnico responsavel pela criacdo do software.

Assim, de acordo com Zagalo (2019), fundamentalmente dois aspetos para a transicdo
do multicanal para o omnicanal podem ser entendidos: modificagdes no
comportamento do consumidor e novas tecnologias, tais como a utilizagdo de
dispositivos méveis, das redes sociais online e de softwares relacionados, como aplica¢des
mdéveis ou pagamentos eletrdnicos. Quanto a utilizagdo do sistema de gestdo em relago
ao atendimento, os empreendimentos abordados afirmam que o atendimento é
gerenciado de forma positiva, auxiliando na agilidade dos processos de
descongestionamento de pedidos, além de controlar os pedidos realizados,
principalmente durante o periodo de alta sazonalidade.

Dos empreendimentos abordados, 95% correlataram que possuem redes sociais, com
publicacdes didrias no perfil do estabelecimento. As postagens sdo inseridas pelos
proprietarios ou por pessoas contratadas para a divulgacio da empresa ou de seus
produtos (Sousa et al., 2016). Apenas um dos empreendimentos afirmou contratar
profissionais para o marketing digital da empresa (Salazar et al., 2009). No entanto,
nenhum empreendimento possui website préprio e todos se sustentam apenas com a
divulgagdo em redes sociais e em outras midias da regido (Cruz et al., 2012).

As redes sociais mais utilizadas sdo o Facebook e o Instagram. Nestas redes os
estabelecimentos publicam promocdes e carddpios e atualizam as informagdes gerais do
estabelecimento. Notou-se também a falta de valorizacdo dos comentérios e das
sugestdes dos clientes.

A utilizacdo destas plataformas corrobora os estudos aqui apresentados (Biz et al., 2014;
Sousa et al., 2016). Durante as analises realizadas, se observou que o comportamento do
consumidor estd diretamente vinculado ao uso que este faz da Internet, mais
precisamente das redes sociais, como meio de intermediacio na comunicagio e na
avaliagdo de um produto ou servigo.

0 estudo demonstra que os estabelecimentos, apesar de apresentarem instrumentos
tecnoldgicos que permitem agilidade e maior precisio no atendimento, nio os
valorizam como elementos estratégicos de comunicagdo e marketing. Pode-se notar
também que estes estabelecimentos, dispostos ao longo da Avenida Sdo Sebastido,
apresentam tipologias singulares conforme o Quadro 1, apresentado no inicio deste
estudo (Castelli, 2003; Davis, 2012); porém, pouco investem em inovagdes tecnoldgicas
(Moreira, 2018).
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As redes sociais, apesar de serem utilizadas por grande parte dos empreendimentos
abordados, sdo mal utilizadas, limitando-se apenas a correspondéncia, ao atendimento
e ao acompanhamento dos clientes em caso de sugestdes e reclamagdes. Fato este que
demonstra a falta de estratégias de pesquisa e de monitoramento dos desejos, das
motivagles e das percepgdes dos clientes, assim como a anélise de novas tendéncias,
que permitirdo o acompanhamento das transformagbes socioculturais dos
consumidores (Fritsch, 2014).

O consumidor em potencial tem utilizado novas tecnologias que permitem maior
interagdo e busca pelas informagdes sobre os servicos que pretendem consumir. A
construgdo de um contexto omnicanal ndo pressupde uma tarefa facil e exige que as
empresas estejam preparadas para reorganizar os seus processos de comercializagio,
implicando logo a partida um investimento significativo em tecnologia, infraestruturas,
mudancas de organizacio e formas de comercializa¢do, com o objectivo de permitir um
fluxo de movimento entre os vdrios canais, aspecto que carateriza a abordagem
omnicanal (Sousa, 2016).

Assim, servigos gastrondmicos, que estdo aptos ao uso das tecnologias, poderdo se
aproximar dos consumidores e posicionar seus produtos e servicos de forma precisa. As
redes sociais, neste sentido, podem ser utilizadas como um canal de aproximagio com o
cliente e como instrumento de monitoramento da qualidade do produto ou servico,
com os feedbacks dos clientes. O comportamento e o fluxo de consumidores nestes
estabelecimentos podem ser intensos, desde que suas estratégias de marketing sejam
devidamente planejadas e estejam conectadas as novas tecnologias e atentas as
tendéncias comportamentais e de mercado. A falta de observancia destes aspectos
compromete os anseios competitivos e orientao servico ou o produto oferecido pelo
empreendimento para uma fase de declinio.

5. Conclusao

Este estudo foi direcionado aos estabelecimentos de restauragdo, especialmente
restaurantes, pizzarias e hamburguerias, que tém utilizado novas ferramentas
tecnoldégicas. Nota-se que o uso da tecnologia contribui para a qualidade do
atendimento, assim como para a gestdo da atividade. Assim, a pesquisa apresenta dados
e resultados que confirmam os procedimentos adotados nos empreendimentos
identificados.

Como resultado da investigagdo desenvolvida, verificou-se que as informagdes de
experiéncias por meio da visdo ominicanal estdo reduzidas as plataformas online, sem a
possibilidade de implementagdo de outras estratégias sobre as perspectivas das
experiéncias dos consumidores em relagio aos estabelecimentos. O trabalho encerra-se
com a enunciagdo de propostas de agdes que poderdo ser implementadas e em que a
utilizagdo de tecnologias pressupde estratégias de sucesso para as empresas.

As andlises sobre os estabelecimentos abordados no estudo apresentam entraves em
relagdo a adaptacdo destes as tecnologias, pois, mesmo contendo sistemas de gestdo,
ainda ndo refletem a influéncia do recurso ao marketing como instrumento para o
desenvolvimento do mercado de restauracdo. Apesar das problemdticas, surge a
apropriagdo das midias sociais como recurso para a manutengdo e a comunicagio entre
os clientes e os estabelecimentos, em canais de distribuicio insuficientes, apropriando-

Comunicagao Publica, Vol.15 n°® 28 | 2020

17



76

77

78

79

80

81

Empreendimentos Gastronomicos e a utilizagao de sistemas de gestao de tecnolo...

se os segundos somente dos mais acessiveis, como as redes sociais. Sendo assim,
pretendeu-se entender de que forma o mix de comunicagio integrada de marketing se
alterou com as tecnologias.

Procedeu-se a uma relagio dos recursos tecnoldgicos estratégicos dos estabelecimentos
gastrondmicos em um ponto de estratagema da cidade de Parnaiba, em que se reflete
um fluxo de pessoas que usufruem dos servicos destes estabelecimentos. No decorrer
do estudo percebeu-se a importincia das tecnologias no desenvolvimento de um
negécio como o setor de gastronomia (restauragdo). Além disso, foram notdveis a
participagdo do consumidor como agente da experiéncia de um produto e suas
influéncias nas mudangas de um empreendimento.

A érea de estudo também se mostrou potencial para a conformagio de um atrativo
gastronémico de Parnaiba, que apresenta servigos gastrondmicos consumidos por
residentes e visitantes. Porém, o uso das tecnologias nos estabelecimentos que
oferecem servigos gastronémicos é considerado incipiente, o que diferencia esta de
outras atividades do turismo em que a utilizagdo das novas tecnologias é encarada
como uma estratégia de marketing, principalmente em restaurantes, que se utilizam de
carddpios digitais e de tecnologia QR Code para lidar com o cliente. Nos
estabelecimentos abordados é visivel a falta de um plano de marketing que apresente

agdes pontuais, especialmente de divulgagdo ou de posicionamento em redes sociais.

Os estabelecimentos, por utilizarem o sistema de gestdo em seus espagos, permitem
maior agilidade nos processos de controle e ordenamento de pedidos, produtos
ofertados e seus valores. No entanto, é necessaria a sincronia dos sistemas de gestdo
com as informagdes registradas, para uma efetiva gestdo e organizagdo. Os sistemas de
gestdo poderdo fornecer dados importantes de seus clientes, como a idade, a localidade
de residéncia e caracteristicas socioecondmicas, e contribuir para o planejamento e a
formacio de estratégias de marketing. Conhecer o perfil de seus clientes permitird um
melhor posicionamento no mercado gastronémico, agregando valores aos produtos e
estabelecendo padrdes de qualidade conforme a dimensdo dos clientes, ou mesmo
desenvolvendo novos produtos para clientes potenciais.

As redes sociais ndo representam total confiabilidade de modo a compreender o
mercado real e potencial, sendo necessdrias outras metodologias para coleta e
monitoramento da procura. Portanto, redes sociais servirdo como ferramenta de
monitoramento da qualidade do produto e servigo, por meio do acompanhamento dos
comentdrios deixados pelos clientes. As informagSes também poderdo servir para o
desenvolvimento de novos produtos e para o alinhamento dos servigos
correspondentes; desta forma, se reconhece o papel das redes sociais no
relacionamento entre o cliente e o produto, de forma superficial, através da observagdo
online, necessitando de novas estratégias para compreender a satisfacio dos
consumidores apds o usufruto do empreendimento.

Por fim, acredita-se que os sistemas de gestdo apresentam uma significAncia em termos
de apropriagdo tecnoldgica nos estabelecimentos, tanto no controle como no
gerenciamento da demanda e na geracdo de cendrios relacionados aos produtos e
consumidores. Ao agregarem agGes de planejamento e gestdo e ao utilizarem multiplos
canais de comunicagdo, os estabelecimentos terdo a oportunidade de maior
aproximacdo ao publico real e potencial, oferecendo consumidor experiéncias positivas.
Caberd aos empreendimentos o acompanhamento das tendéncias tecnoldgicas, bem
como a adaptacio e o desenvolvimento de estratégias inovadoras, a fim de fortalecerem
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o relacionamento com clientes reais e de atrair clientes potenciais. A defini¢do de
estratégias de marketing deverd corresponder a um planejamento continuo, ndo se
limitando apenas ao ambiente virtual.

Atendendo aos seus contributos, este estudo oferece informacgdes para a comunidade
cientifica, assim como para gestores e empresarios da drea de alimentagdo que queiram
aprofundar a abordagem omnicanal. Uma possivel ampliagdo deste trabalho aqui
apresentado permitiria a andlise das estratégias de marketing adotadas pelos
empreendimentos para a criagdo de novos produtos no mercado gastronémico de
Parnaiba.

Destaca-se a necessidade de estudos e anélises sobre o consumidor e a utilizacdo das
tecnologias como forma de coleta das experiéncias e novas tendéncias. Estratégias de
marketing deverdo estar centradas nas transformagdes culturais, além de estarem
interligadas as informagdes geradas por esses empreendimentos em suas redes sociais.
Outras tendéncias tecnoldgicas e comunicacionais, como o uso do QR Code, poderio ser
alternativas nestes empreendimentos.
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RESUMOS

Este trabalho incide sobre a utilizagdo das tecnologias de informagio e comunicagéo (TIC) como

ferramentas de suporte para o atendimento de consumidores em empreendimentos
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gastrondmicos da Avenida Sdo Sebastido, na cidade de Parnaiba, Piaui, Brasil, que faz parte de
uma importante d4rea turistica da cidade. Assim, procurou-se compreender quais os
estabelecimentos que usufruem de tecnologias que auxiliam no atendimento e como essas
tecnologias influenciam o comportamento do consumidor turistico. A metodologia adotada
baseou-se na aplicagdo de um inquérito aos proprietdrios ou gestores dos restaurantes
sinalizados, através do qual se procurou identificar a comunicacio omnicanal praticada e
contribuir para as que possam vir a ser utilizadas em futuras estratégias de marketing.

This paper deals with the use of information and communication technologies (ICT) as support
tools to assist consumers in gastronomic companies on Sdo Sebastido Avenue, in the city of
Parnaiba, Piaui, Brazil, which is part of an important touristic region. Thus, the objective was to
understand which restaurantes benefit from technologies that assist in the service and how
technologies influence the behavior of the tourist consumer. For the theoretical basis of the
study, papers of various authors related to the theme were analyzed, and a comprehensive
bibliographic search was made, using electronic databases. Thus, the methodology adopted was
based on the application of a questionnaire to the owners or managers of the identified
restaurants, which sought to identify what technologies are used in the enterprises and which
may be used in future marketing strategies to be adopted.
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