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Resumo: OS CANAIS DE DISTRIBUICAO DA HOTELARIA PASSARAM
POR GRANDES MUDANCAS AO LONGO DOS ANOS E SE TORNARAM MAIS
COMPETITIVOS E DINAMICOS, OS CANAIS ELETRONICOS DE DISTRIBUICAO
SURGEM COMO EXCELENTES FERRAMENTAS E CONTRIBUEM COM A
DISTRIBUICAO DOS SERVICOS OFERECIDOS PELOS HOTEIS AOS SEUS
CLIENTES, E IMPORTANTE MENCIONAR QUE ESSAS MUDANCAS ESTAO
GERANDO UM GRANDE DESAFIO A TODO O SETOR HOTELEIRO, POIS TODO O
SETOR HOTELEIRO ESTA TENDO DE SE ADAPTAR A ESSAS NOVAS
FERRAMENTAS E A ESSE MODELO DE NEGOCIO. A QUESTAO QUE NORTEIA
ESTE TRABALHO E, QUAL O EFEITO DAS RESERVAS FEITAS PELOS CANAIS DE
DISTRIBUICAO ONLINE NA OCUPACAO DE UM HOTEL NA CIDADE DE SAO
SEBASTIAO, LITORAL NORTE DO ESTADO DE SAO PAULO. A PESQUISA E DE
CARATER APLICADA DE MODO EXPLORATORIA, E QUALITATIVA, O METODO
EMPREGADO FOI O ESTUDO DE CASO. OS RESULTADOS DESTE ESTUDO
INDICAM UMA MUDANCA NO COMPORTAMENTO DO HOSPEDE NO MOMENTO
DE FAZER UMA RESERVA NO HOTEL, ESTA MUDANCA INDICA QUE OS
HOSPEDES ESTAO UTILIZANDO CADA VEZ MAIS OS CANAIS ELETRONICOS DE
DISTRIBUICAO E AS OTAS PARA COMPRAR DIARIAS EM HOTEIS, E ESTA
MUDANCA ESTA FAZENDO COM QUE AS OTAS VENDAM CADA VEZ MAIS
DIARIAS E CONTINUE EM UM BOM RITMO DE CRESCIMENTO.

Palavras-chaves: HOTELARIA; CANAIS DE DISTRIBUICAO; ONLINE TRAVEL
AGENCY (OTA).
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Abstract: THE HOTEL DISTRIBUTION CHANNELS HAVE UNDERGONE MAJOR
CHANGES OVER THE YEARS AND HAVE BECOME MORE COMPETITIVE AND
DYNAMIC, ELECTRONIC DISTRIBUTION CHANNELS HAVE EMERGED AS
EXCELLENT TOOLS AND CONTRIBUTE TO THE DISTRIBUTION OF SERVICES
OFFERED BY HOTELS TO THEIR CUSTOMERS. CHANGES ARE CREATING A
MAJOR CHALLENGE FOR THE HOTEL INDUSTRY AS THE HOTEL INDUSTRY IS
HAVING TO ADAPT TO THESE NEW TOOLS AND THIS BUSINESS MODEL. THE
QUESTION THAT GUIDE THIS WORKS IS, WHAT THE EFFECT OF THE
RESERVATIONS MADE BY ONLINE DISTRIBUTION CHANNELS IN THE
OCCUPATION OF A HOTEL IN THE CITY OF SAO SEBASTIAO, NORTH COAST
OF THE STATE OF SAO PAULO. THE RESEARCH IS APPLIED IN AN
EXPLORATORY AND QUALITATIVE WAY, THE METHOD USED WAS THE
CASE STUDY. THE RESULTS OF THIS STUDY INDICATE A CHANGE IN HOST
BEHAVIOR AT THE TIME OF MAKING A RESERVATION, THIS CHANGE
INDICATES THAT GUESTS ARE INCREASINGLY USING ELECTRONIC
DISTRIBUTION CHANNELS AND OTAS TO PURCHASE HOTEL RATES AND
THIS CHANGE IS MAKING THAT OTAS SELL MORE AND MORE DAILY AND
CONTINUE AT A GOOD PACE OF GROWTH.

Keywords: HOSPITALITY; DISTRIBUTION CHANNELS; ONLINE TRAVEL
AGENCY (OTA).

e’ ») ENGENHARIA_DE
) PRODUCAO 2



> XXVI SIMPOSIO DE ENGENHARIA DE PRODUGAO
Desafios da Engenharia de Produgdo no Contexto da Industria 4.0

XXVHS’MPEP Bauru, SP, Brasil, 6 a 8 de novembro de 2019

1. Introducgéo

O setor hoteleiro pode utilizar varios canais para comercializar seus servigos, desde o
atendimento e reservas via telefone, passando pelo seu website até operadoras de turismo e
agéncias de viagens. Nesse contexto, os canais de distribuicdo eletrénicos tém se tornado
primordiais para o setor, e a Internet exerce papel fundamental para o setor, (O’CONNOR;
FREW, 2002). (BUHALLIS, 2000). Com o crescimento da utilizacdo da Internet e do avanco
da tecnologia da informacdo, o setor hoteleiro adquiriu um carater mais dinamico e
competitivo e os canais de vendas online se tornaram uma importante ferramenta de venda
para os hotéis.

Atuando como players nesse novo mercado estdo as online travel agencies (OTAS) que
sdo websites que fazem a intermediacdo entre hotéis e clientes, disponibilizando informacGes,
caracteristicas e fotos dos hotéis, e especialmente, possibilitando ao cliente fazer a reserva no
hotel escolhido. As OTAs tém apresentado crescimento em todo 0 mundo e se tornaram um
canal de distribuicdo indispensavel para os hotéis.

As OTAs tém impulsionado mudancas no comportamento dos consumidores. O habito
de cotar precos de hotéis e passagens em diferentes websites como Decolar, Trivago,
Booking, Expedia, e outros é cada vez mais comum em quem pretende viajar. Tal mudanca de
habito passa a exigir também um posicionamento diferente na gestdo dos canais de
distribuicdo dos hotéis.

Assim, a questdo que emerge e que norteia este trabalho, é qual é o efeito das reservas
feitas pelos canais de distribuicdo online na ocupagédo de um hotel. Dessa forma, este trabalho
tem por objetivo analisar o efeito das reservas feitas pelos canais de distribuicdo online na
ocupacdo de um hotel. Considera-se essa pesquisa como aplicada, exploratéria e qualitativa,

consistindo em um estudo de caso em um hotel na cidade de Sdo Sebastido (SP).

2. Revisdo da Literatura

Como base para a realizacdo deste trabalho, o desenvolvimento de dois topicos teoricos
fez se importantes. O primeiro descreve os canais de distribuicdo na hotelaria e a sua
evolucdo, e o segundo tépico trata das online travel agencies (OTAS), e qual o seu papel e

importancia na hotelaria.
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2.1 Canais de distribuicéo na hotelaria

Com a expansdo da internet em meados dos anos 90, os canais de distribuicdo
comecaram a ter um carater mais dinamico e isso ajudou no aumento da interatividade entre
os consumidores e fornecedores, permitindo assim uma distribuicdo de forma mais répida e
ampla, essas novas préaticas fizeram com que os consumidores mudassem seus habitos de
compras e comecassem a utilizar a internet para fazer compras. A industria do turismo
aproveitou esse comercio eletrénico muito bem, e langou varios servi¢cos online podendo
assim fornecer produtos e servigos sob medida para atender as necessidades especificas de
cada consumidor, se tornando assim um excelente canal de distribuicdo para a hotelaria
(BUHALLIS, 2000).

O’Connor e Frew (2002) complementam Buhallis (2000) evidenciando que a hotelaria
utiliza diversos canais de distribuicdo para vender seus servigos, destacando o papel dos
intermediarios, que sdo, na maioria das vezes, agéncias de viagens ou operadoras de turismo.
Apesar de utilizar varios canais de distribuicdo a hotelaria tem priorizado os canais eletrdnicos
de distribuicdo atraves da Internet, que vem se tornando um importante meio de negdcio para
a hotelaria (O’CONNOR; FREW, 2002).

Matzler et al (2005) reforgam a importancia da internet no setor hoteleiro. Pois, para a
hotelaria ou qualquer outro ramo de atividade que seja altamente competitivo é essencial
compreender e utilizar corretamente os multiplos canais de distribuicdo. Para o setor da
hotelaria é fundamental a utilizagdo da internet como ferramenta para efetuar reservas.

Las Casas (2006) aborda outra perspectiva a respeito dos canais de distribuicdo. Os
canais de distribuicdo sdo 0s responsaveis para que um produto ou servigo chegue até o
cliente final de modo eficaz e eficiente, e também na quantidade certa, no lugar certo e no
momento certo, deste modo gerando valor para o negdcio. Las Casas (2006) completa
explicando que estes canais de distribuicdo consistem em um conjunto de empresas que
trabalham de forma sistematica e se relacionam entre elas com o propésito de exercerem
determinadas atividades, como fornecer produtos ou servi¢os do fornecedor ao consumidor
final. Reforcam esta definigdo O’Connor e Frew (2002), afirmando que canal de distribuicdo
pode ser definido como um instrumento que possibilita informacdes necessarias para as
pessoas certas no momento certo e no lugar certo, possibilitando que os clientes escolham os
produtos e servigos desejados.

Kotler e Armstrong (2003) explicam que canais de distribuicdo sdo divididos em

diretos ou indiretos. Assim, quando um hotel utiliza uma agéncia de viagens para distribuir
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seus servigos aos clientes, trabalha com canais de distribuicdo de forma indireta, o que quer
dizer que precisa de um intermediario para que a venda seja concluida, quando a venda do
servigo for feita sem precisar do intermediario de um canal de distribuicdo é considerado
venda de forma direta.

Segundo Barbosa (2014) , os canais de distribuicdo da hotelaria vém passando por
notaveis transformacdes nos ultimos anos, o que imp&e uma nova necessidade no modelo de
gestdo do setor hoteleiro, pois 0 hotel que ndo se adaptar a essas transformacdes terad
problemas na comercializacdo dos seus servi¢os. Os canais de distribuicdo sempre tiveram
uma fung@o muito importante na hotelaria, e a distribui¢do eletrénica tem se tornado uma das
principais formas de competitividade no setor hoteleiro, tendo a tecnologia da informacéo
como grande recurso e tornando mais dindmico o sistema de comercializacdo dos servi¢os de
hospedagem.

Logt (2017) confirma que as ponderacOes de Barbosa (2014), afirmando que os canais
de distribuicdo sofreram grandes mudancas ao longo dos ultimos anos devido ao avango da
tecnologia, das ferramentas digitais e da propria Internet. Este autor aponta também a
diversidade do consumidor na hotelaria, onde eles tem diferentes necessidades, interesses,
desejos e gostos que influenciam diretamente na decisdo do cliente na hora de escolher o hotel
em que ele vai ser hospedar ou o canal de distribuicdo no qual ele ird utilizar para fazer a

reserva. Dessa forma, os gestores dos hotéis devem estar atentos a esses fatores e mudancas.

2.2 Online Travel Agency (OTA)

As online travel agencies (OTAs) sdo websites que oferecem aos clientes informacdes,
caracteristicas e fotos dos hotéis, comparando-os e, principalmente, possibilitando aos clientes
fazerem reservas no hotel desejado. Em contrapartida, o hotel paga uma comissao a OTA por
cada reserva realizada. Atualmente a grande maioria dos hotéis trabalha em parceria com as
OTAs para venderem seus servigos, pois 0s custos com as comissdes sdo geralmente baixos e
as OTAs possuem grande visibilidade e suas campanhas de marketing podem atingir um
grande namero de clientes (LOGT, 2017).

Lee, Guillet e Rob (2016) definem as OTAs como empresas que ndo possuem lojas
fisicas, pois prestam seus servicos atraves da internet, e esse tipo de servico tem crescido
rapidamente nos ultimos anos e vem sendo importante para o setor hoteleiro. Esse
crescimento das OTAs deu-se por conta da sua abordagem com foco no cliente, ganhando

assim a confianca dos consumidores.
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A confianga dos consumidores nas OTAs fez com que ocorresse uma mudanga no
comportamento do consumidor ao longo dos anos, tornando as OTAs indispensaveis para
atrair clientes para os hoteis, na medida em que ofertam uma grande diversidade de pacotes,
destinos, ofertas e promogfes em um so site, onde o0 usuario ndao precisa mais pesquisar em
outros lugares. As OTAs foram pioneiras em fazer reservas online, estabelecendo assim seus
nomes e suas marcas em todo o mundo. As principais OTAs, atualmente sdo: Expedia, Orbit,
Decolar, Booking, Hotel Urbano, Best Day, Kayak e Submarino Viagens. E importante
destacar que o setor hoteleiro esta se tornando em grande parte dependente das OTAS, e 0s
hotéis ndo conseguem competir com elas através de seus canais diretos de distribuicdo
(BOARIA; LIMBERGER; ANJOS, 2014).

Com o desenvolvimento das OTAs surge uma nova forma de intermediario no setor da
hotelaria. As OTAs estabeleceram um mercado paralelo, onde trazem o consumidor e 0
fornecedor juntos, transformando os dois grupos em seus clientes. As OTAs sdo preparadas
para disponibilizar aos seus clientes uma comparacao entre 0s servi¢os oferecidos por cada
hotel, e uma vasta opcdes de hotéis em todo o mundo, isso fez com que as OTAs
expandissem rapidamente as suas vendas em todo o mundo. Por conta de tal crescimento, as
OTAs sao fundamentais para os hotéis se manterem no mercado, e ajudam também os hotéis a
aumentar a sua ocupacao e receita (DIPOLI, 2015).

Do ponto de vista dos clientes as OTAs oferecem um servico muito importante, pois
disponibilizam imediatamente em seu notebook, telefone celular ou tablet, de modo facil e
rapido, a possibilidade do cliente fazer uma reserva em qualquer hotel que ele deseja
independentemente do local que ele esteja, bastando o cliente estar conectado a Internet. O
processo de fazer uma reserva em um hotel antes das OTAs era bem mais complicado e
trabalhoso e este formato tornou as OTAs mundialmente conhecidas e muito mais utilizadas
por viajantes em todo 0 mundo. Do ponto de vista dos hotéis as OTAs na grande maioria das
vezes sdo parceiras, porém ao mesmo tempo podem ser concorrentes, pelo fato dos clientes
preferirem fazer a reserva pelas OTAs e néo diretamente com o hotel fazendo com que o hotel
pague comissao a OTA pela qual o cliente fez a reserva.

As OTAs operam com trés modelos de negocios diferentes, sao eles:

1- O modelo comerciante: é quando a OTA compra os quartos do hotel com um desconto e

vende esses quartos com uma margem de lucro.
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2- Modelo agéncia ou comissionada: € quando a OTA possibilita que o cliente faca a reserva
de um quarto em um hotel por um determinado preco e a OTA recebe uma comissdo
estipulada em contrato por cada reserva concluida.
3- O modelo opaco: é quando a OTA concorda com a oferta do cliente com 0 menor preco
que o hotel esta vendendo, com esse modelo a OTA busca maximizar os lucros.

Os trés modelos sdo usados atualmente, entretanto o mais utilizado é a modelo agéncia
ou comissionada (BYGSTAD; IDEN, 2017).

3. Metodologia

Este artigo consiste em uma pesquisa aplicada, exploratoria e qualitativa. A pesquisa
aplicada €, segundo Andrade (2010), realizada com o intuito de colaborar com novas
descobertas para o desenvolvimento do conhecimento cientifico. Severino (2007) define
pesquisa exploratdria como uma busca por conhecimento a cerca de um determinado assunto,
determinando assim uma area de trabalho, mapeando as circunstancias de manifestacdes de tal
assunto. Shaughnessy, Zechmeister e Zechmeister (2012) relatam da seguinte forma, que a
pesquisa qualitativa € reducao dos dados utilizando critérios especificos para analisar os dados
e com isso registrar os fatos analisados. Os dados foram coletados através de andlise
documental, que Perovano (2016) define como, fonte que utiliza documentos considerados
passados ou histdricos, uma vez que sdo dados confiaveis e inalterados.

Para a elaboracdo deste artigo foi realizado um estudo de caso, Gil (2010) define
estudo de caso como uma categoria de pesquisa cientifica muito utilizada nas ciéncias sociais,
e que consiste no estudo aprofundado de um ou poucos objetos de modo extenso e detalhado,
Gil (2010) completa ainda descrevendo que estudo de caso é o planejamento mais adequado
para a apuracdo de um acontecimento dentro do seu contexto real. O estudo foi realizado em
um hotel na cidade de Sdo Sebastido, litoral norte de Sdo Paulo, e o periodo de anélise foi de
um ano, de junho de 2017 a junho de 2018.

4. Resultados e Discussao

O hotel esta localizado na cidade de S&o Sebastido, litoral norte de Sdo Paulo, em meio
a mata atlantica e a praia o que constitui em uma fantastica mistura de mar e montanha. O
hotel iniciou suas operacGes em dezembro de 2007 com apenas 05 suites, ao longo dos anos o
hotel foi ampliando de tamanho, nos dias atuais o hotel possui 14 suites, 03 piscinas, 01
hidromassagem com agua aquecida, 01 SPA L’occitane Au Brasil e 01 charmoso restaurante

com vista para o mar, todas as suites possuem SPA privado, com ofurd ou piscina, a maioria
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possuem lareira e sauna seca, 0 hotel investiu também em infraestrutura e em um servico
diferenciado e totalmente personalizado para cada hospede.

O hotel desde o inicio das suas operacdes trabalha com reservas online, foi um dos
pioneiros na regido a utilizar este tipo de reserva, atualmente o hotel trabalha em parcerias
com as principais OTAs do mercado brasileiro, que sdo, Booking, Expedia, Hotel Urbano e
Decolar, o hotel também possui um site proprio onde é possivel fazer reservas online.

O Hotel estudado é um hotel voltado para casais que buscam relaxar em meio a
natureza e com um clima romantico, e toda a sua infraestrutura é voltada para casais. O hotel
foi eleito entre os 25 mais romanticos do Brasil pelo TripAdvisor Travellers Choice 2015 e
recebeu 0 World Luxury Award 2017 na categoria Melhor Hotel Romantico do Brasil.

Os resultados desta investigacdo indicam uma mudanga no comportamento do cliente
no momento de fazer a reserva no hotel, esta mudanca indica que os clientes estdo utilizando
cada vez mais os canais eletrdnicos de distribuicdo e as OTAs, pois 0 nimero de diarias
vendidas de forma online € maior que 0s outros canais. Durante o periodo analisado, de junho
de 2017 a junho de 2018 no hotel foram vendidas um total de 3188 diarias, sendo 1231 diarias
vendidas diretamente pela recepcao do hotel, e as outras 1957 diarias foram vendidas pelos
canais eletronicos do hotel e pelas OTAs, 0 que representa 61% do total de diarias vendidas,
estes dados comprovam a importancia da internet para o setor hoteleiro, pois as reservas feitas
de forma online e pelas OTAs estdo crescendo constantemente, e no futuro ira ser a forma
mais usada em todo o mundo para se fazer reserva em hotel, o grafico 1 abaixo mostra 0s

percentuais das reservas vendidas por cada canal de venda no hotel estudado.

Gréfico 1- Porcentagem do nimero de diarias vendidas por canal. Fonte: elaborado pelo autor

PORCENTAGEM DO NUMERO DE DIARIAS
VENDIDAS POR CANAL

m Booking
m Hotel Urbano
W Expedia
Site do Hotel
M Recepcdo do Hotel
B Outras OTAs
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O gréfico acima mostra a porcentagem das diarias vendidas por cada canal no hotel.
Em primeiro lugar ficou o canal de venda recep¢do do hotel com 39% das diarias vendidas,
em segundo lugar ficou a OTA Booking com 24% das diarias vendidas, em terceiro lugar
ficou o site proprio do hotel com 20% das diarias vendidas, em quarto lugar ficou a OTA
Expedia com 10% das diarias vendidas, em quinto lugar ficou a OTA Hotel Urbano com 4%
das diarias vendidas, e em seguida ficou as outras OTAs com 3% das diarias vendidas no
hotel. Esse grafico demonstra a importancia das vendas online na ocupacdo do hotel, pois se
somados o numero de diérias vendidas de forma online, pela Booking, site proprio do hotel,
Expedia, Hotel Urbano e outras OTAS, todos esses canais eletronicos e as OTAS juntos
venderam 61% das diarias do hotel, comprovando assim a importancia na venda de diarias nas
plataformas online.

As diarias vendidas pelos canais eletronicos e pelas OTAs que juntas somam um total
de 61% e impactam diretamente no faturamento do hotel e consequentemente na salde
financeira da empresa e ajuda a empresa a se manter em operacdo e honrar 0S seus
compromissos financeiros, com base no nimero de diérias vendidas pelos canais eletrénicos e
pelo valor das diarias vendidas por cada canal, foi feito o grafico 2 que demonstra a
porcentagem da receita gerada por cada canal, segue abaixo o respectivo grafico.

Gréfico 2 — Porcentagem da receita do hotel por canal de venda. Fonte: elaborado pelo autor

PORCENTAGEM DA RECEITA DO HOTEL POR CANAL DE
VENDA

= Booking
m Hotel Urbano
M Expedia
Site do Hotel
M Recepcdo do Hotel

W Outras OTAs

O grafico 2 mostra a porcentagem que cada canal de venda representa no faturamento
do hotel. O canal de venda que tem maior representatividade no faturamento do hotel foi a
recepcdo do hotel que representa 38% do faturamento do hotel, em segundo lugar ficou a
OTA Booking que representa 25% do faturamento, em terceiro lugar ficou o site proprio do

hotel que representa 22% do faturamento, em quarto lugar ficou a OTA Expedia que
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representa 8% da receita do hotel, em quinto lugar estéo as outras OTAs com 4% da receita, e
em sexto ficou a OTA Hotel Urbano que representa 3% da receita do hotel. Esse gréafico
mostra a importancia das vendas online na receita do hotel, pois 62% da receita do hotel é
gerada pelas vendas de diarias feita pelos canais eletrénicos e pelas OTAs, esse € um nimero
muito significativo pois mostra que as vendas de diérias pelos canais eletronicos e OTAs
afetam diretamente na ocupacao, receita e consequentemente na satde financeira do hotel.

A Booking.com ¢é uma startup holandesa fundada em 1996 que pertence ao grupo
Princeline e esta presente em todo o mundo, é atualmente a lider mundial de reserva online,
hoje em dia a Booking é uma das maiores OTAs que atuam no mercado brasileiro, no hotel
estudado a Booking.com trabalha no tipo de modelo comissionado e recebe 16% de cada
reserva feita atraves de sua plataforma. A Booking.com é uma excelente parceira do hotel e
tem uma boa representacdo nas vendas de diérias do hotel, pois durante o periodo analisado
vendeu 778 diérias, isso representa 24% das diarias vendidas pelo hotel e representa 25% da
receita do hotel, porem houve uma queda no nimero de diarias vendidas no ano de 2018, em
2018 no periodo analisado foram vendidas 301 diarias, no periodo analisado em 2017 foram
vendidas 477 diarias, isso mostra uma queda de 32% no numero de diarias vendidas através
da Booking.

O Hotel Urbano que atualmente é denominado de Hurb é uma startup brasileira
fundada em 2011, e quem vem crescendo no mercado brasileiro e ganhando cada vez mais
espaco no tdo concorrido mercado de reservas online, o Hurb tem uma estratégia diferente das
outras OTAs e com isso consegue atingir os mais diferentes publicos, no hotel estudado o
Hotel Urbano trabalha com o modelo comissionado e paga as reservas 30 dias apds o check-
out do hospede e retém 22% de comissdo de cada reserva feita através de sua plataforma. O
Hotel Urbano vendeu 123 diarias durante o periodo analisado, o que representa 4% das diarias
vendidas durante todo o periodo, essas 123 diarias representam 3% da receita do hotel.
Durante o periodo analisado em 2017 foram vendidas 48 diarias, no ano de 2018 foram
vendidas 75 didrias, isso representa um crescimento de 56,5% nas vendas do Hotel Urbano no
ano de 2018, o Hotel Urbano tem mostrando um bom crescimento, a Unica ressalva fica por
conta dos cancelamentos proximos a data de check-in, esses cancelamentos ocorrem com
alguma frequéncia.

A Expedia é uma empresa americana fundada em 1996 dentro do grupo Microsoft, e
foi o primeiro servico deste segmento oferecido por uma grande empresa de tecnologia, 0

servico da Expedia permitia que 0s Usuarios comprasse passagens aereas, aluga se carros e
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fizesse reserva em hotéis de uma maneira eficiente e muito mais pratica sem a necessidade de
um agente de viagens, isso fez com que a Expedia crescesse rapidamente e expandisse suas
operagdes para novos mercados, no Brasil a Expedia iniciou suas operagdes em 2012, no hotel
estudado a Expedia trabalha com o modelo comissionado e retém 18% de comissdo de cada
reserva feita através de sua plataforma, os pagamentos sdo feitos através do expedia virtual
card, cartdo proprio da empresa que o hotel cobra no dia da chegada do hospede. A expedia
vendeu um total de 308 diarias, esse numero representa 10% do numero de diarias vendidas
pelo hotel e corresponde a 8% do faturamento do hotel, das 308 diarias vendidas pela Expedia
131 diarias foram vendidas no ano de 2017 e 177 diarias no ano de 2018, sendo assim a
expedia teve um crescimento de 35% no ano de 2018. A expedia também é uma boa parceira
visto que vende 10% das diarias do hotel, e 0 nimero de cancelamentos das reservas feita pela
expedia é muito baixo.

As outras OTAs sdo e atuam também como agéncias de viagens e sdo, Decolar, Accor,
Trend Operada, CVC e FlyTour. A Decolar.com foi fundada em 1999 em Miami nos Estados
Unidos e tem como mercado principal a América Latina, a Accor é a OTA da rede de hotéis
Accor, a Trend Operada é uma agencia que atua no mercado nacional e internacional, a CVC
fundada em 1972 em Santo André, hoje € uma das maiores agéncias de viagens do Brasil com
mais de 750 agéncias em todo o pais, a FlyTour foi fundada em 1974 e é a maior agéncia de
viagem do pais com mais de 4 mil agéncias em todo o pais, Todas essas OTAs e agéncias
juntas venderam 99 diarias, sendo 58 delas no ano de 2017 no periodo analisado e 41 diarias
no ano de 2018 no periodo analisado, tendo assim uma diminuigdo de 29,3% nas vendas no
ano de 2018. Todas essas OTAS juntas ndo representam um nimero expressivo nas vendas de
diarias do hotel e ndo tem grande representatividade na receita do hotel, visto que representa
apenas 4% da receita.

O site proprio do hotel possui um motor de reservas onde é possivel fazer reserva
online diretamente no hotel, o site do hotel é o terceiro melhor canal de venda do hotel pois
vendeu 649 diarias no periodo analisado, esse nimero representa 20% das diarias vendidas do
hotel, essas diarias representam 22% da receita do hotel. No periodo analisado no ano de 2017
foram vendidas 333 diérias, ja no ano de 2018 foram vendidas 316 diarias, portanto teve um
declinio de 5% nas vendas de diarias feitas pelo site proprio do hotel, esta pequena perda é
ruim para o hotel visto que no site o hotel ndo paga comissdo e as diarias tem uma

representatividade maior no faturamento.
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A recepcdo do hotel é o canal que mais vende diarias, e foram vendidas 1231 diérias
diretamente na recepcdo do hotel, essas diarias foram vendidas através de telefone, e-mail,
whatsapp, facebook, instagram ou algum outro canal de venda que seja de forma direita no
hotel. Isso representa 39% das vendas de diérias de todo o hotel, € a forma que mais vende
diarias no hotel, e é o canal de venda responsavel por 38% da receita do hotel. No ano de
2017 durante o periodo analisado foram vendidas 695 diarias, no ano de 2018 também no
periodo analisado foram vendidas 536 diarias, uma diminuicdo de 22% no namero de diarias
vendidas direto pela recep¢do do hotel, essa diminuicdo de 22% € uma diminuicdo
significativa visto que sdo 159 diarias de diferenca. Essa diminui¢cdo pode ter sido por
diversos fatores, porem o fator de terminante se da por conta dos clientes preferirem fazer as

reservas pelas OTAs, por conta da facilidade, rapidez e vantagens que as OTAs oferecem.

5. Concluséo

Os resultados deste estudo indicam que os canais de distribuicdo vém sofrendo
grandes transformacdes nos ultimos anos, o resultado disso é a necessidade de um novo
modelo de gestdo que se impde ao setor hoteleiro, pois, uma vez que o hotel ndo se adapta a
esta nova realidade, com certeza terd problemas na comercializagcdo de seus servicos. Essa
necessidade de mudanca no modelo de gestdo do setor hoteleiro se deu por conta do avanco
na utilizacdo dos canais de distribuicdo eletrdnicos e nas OTAs, pois 0 meio eletrénico tem
sido cada vez mais utilizado pelos clientes para fazerem reservas nos hotéis e fez com que o
setor hoteleiro se tornasse mais 4gil e dindmico.

Este artigo teve como objetivo analisar o efeito das reservas feitas pelos canais de
distribuicdo online na ocupacdo do hotel, o resultado do estudo comprovou que as reservas
feita pelos canais de distribuicdo eletrénico e pelas OTAs afetam diretamente na ocupacéo e
na receita do hotel e representam o modo de venda que mais vende diarias no hotel. O estudo
comprovou também o crescimento e o poder das OTAs no nimero de diéarias vendidas no
hotel, embora os dados tenham apresentado uma 6tima porcentagem nas vendas diretas pelo
hotel eles também comprovam que os clientes estdo mudando seus habitos na hora de fazer
reserva no hotel e estdo utilizando cada vez mais as OTAs para fazerem as reservas.

Com o aumento da utilizacdo da internet em todo o pais e com a mudanca de habito
dos clientes o crescimento das diarias vendidas pelas OTAs serd ainda maior nos proximos
anos, visto as facilidades, beneficios, rapidez e comodidade que os clientes tém em fazer a

reserva através das OTAS.
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Para o hotel obter uma boa taxa de ocupacéo e receita o hotel deve priorizar as vendas
nas seguintes OTAs, Booking, Expedia e Hotel Urbano visto que séo as principais OTAS e as
que mais venderam diarias, pois juntas venderam 1209 diarias, isso representa 38% do
numero de diarias vendidas pelo hotel, e representa 36% da receita do hotel, pois é um
nimero muito expressivo mostrando uma concentra¢cdo no nimero de diarias vendidas por
apenas 3 OTAs, entretanto priorizar a Booking.com visto que 24% das diarias do hotel foram
vendidas pela Booking.

Apesar do bom desempenho das OTAs em relacdo ao nimero de diarias vendidas, e
consequentemente na geracdo de receita para o hotel, e do constante crescimento da venda de
diarias através das OTAs, o hotel deve priorizar as vendas de didrias nos canais de venda
direto, que sdo a recepcdo e o site proprio do hotel pois estes sdo as melhores maneiras do
hotel vender suas diarias, pois assim evita do hotel pagar as comiss@es para as OTAS, que vao
de 10% a 22% de cada reserva. O canal de venda que mais vende diarias é a recep¢do do
hotel, e esta é a melhor forma de venda para o hotel, pois cria se um vinculo com o cliente
durante a negociacdo da reserva, e a forma que o hotel obtém mais informacdes sobre o
cliente e com essas informacgfes ajuda a personalizar o servigco prestado e surpreender as
expectativa de cada cliente. Para aumentar o numero de diérias vendidas diretamente pela
recepcao do hotel, o hotel deve praticar uma politica de preco menor que nas OTAsS, ter um
atendimento diferenciado e oferecer descontos e condi¢Ges especiais para os clientes que
reservarem diretamente pelo hotel.

Por fim sugere-se a realizacdo de novos trabalhos que envolva 0 mesmo tema, sendo
feito em hotéis de grande porte ou de grandes redes hoteleiras e em diferentes localidades

turisticas do Brasil.
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