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RESUMO

O estudo aborda sobre os desafios das Agéncias de Viagens e Turismo Face a Internet das coisas - caso da
Cidade de Maputo. Em uma época em que a demanda turistica estd mais exigente e qualificada no uso das novas
Tecnologias de Informacdo e Comunicacgdo (TIC) e a concorréncia entre as agéncias de viagens e turismo cada
vez mais acentuada, surge a necessidade de compreender os desafios dessas agéncias face a internet das coisas,
como o objectivo principal desta pesquisa e, para o alcance desse objectivo, foram definidos os seguintes
objectivos especificos: descrever o funcionamento actual das agéncias de viagem e turismo da Cidade de
Maputo; descrever o modo operando das agéncias de viagem e turismo face a internet das coisas; identificar os
desafios das agéncias de viagens e turismo da cidade de Maputo face a internet das coisas e propor o uso
adequado da internet das coisas nas agéncias de viagens e turismo da cidade de Maputo, de modo a enfrentar os
desafios das novas tecnologias. Por meio da pesquisa bibliografica e consulta documental incluindo a pesquisa
pela internet, aplicacdo da entrevista aos funcionérios das agéncias de viagens e turismo da cidade de Maputo e
da observacéo directa, buscou-se informagdes que suportaram a presente pesquisa. Os resultados indicam que, na
cidade de Maputo existem agéncias de viagens grossistas, retalhistas, e as mesmas sdo emissoras e receptoras.
Usam TIC associadas a internet das coisas (WhatsApp, facebook, smartphone, tablet, cAmeras, GPS, e Wi-fi).
Porém, enfrentam desafios na gestdo da informacdo, na adequacéo da sua infra-estrutura fisica, na alocacéo de
equipamento informéatico moderno e na disponibilidade de recursos humanos qualificados em TIC. A pesquisa
concluiu ainda que as agéncias de viagens da cidade de Maputo, ndo estdo devidamente preparadas face a
internet das coisas. Ainda estdo na fase inicial de reestruturacéo e integragdo nas novas plataformas tecnoldgicas
face aos desafios. A adopcdo da internet das coisas poderd ajudar ajuda na gestdo eficaz de actividades.
Recomenda-se a continuidade no uso dessa tecnologia e deve-se alocar recursos financeiros e materiais para
fazer a cobertura dos desafios.

Palavras-chave: Desafios, Agéncias de Viagem e Turismo, Internet das coisas, Cidade de Maputo.
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CAPITULO I - INTRODUCAO
1.1. Enquadramento Geral

De acordo com Perussi e Rejowski (2008), as agéncias de viagens surgiram na Europa em
meados do século XIX, onde se buscavam informacdes, orientacbes sobre documentos,
reservas de transportes, hospedagens e entretenimento para tornar sua viagem mais tranquila e
bem planeada. As agéncias de viagens tém sido os principais intermediarios do sector turistico
desde que Thomas Cook realizou, em 1841, aquela que se viria a considerar como a primeira
viagem colectiva organizada e impulsionadora da criagdo das agéncias de viagem. Desde
entdo, tem tido um forte contributo no rapido desenvolvimento turistico, actuando como ponte

entre a procura do consumidor e a oferta dos produtores de turismo.

Segundo Cunha (2001), as varia¢@es tecnoldgicas no ambiente dos negécios hoje desafiam as
funcOes de distribuicdo e venda de produtos de viagem, desempenhadas pelos consultores de
viagens. O surgimento da Internet das coisas na distribuicdo do turismo criou um debate sobre
o futuro das agéncias de viagens, uma vez que as funcbes béasicas de intermediario entre
provedores e viajantes podem ser eliminadas através de cadeias digitais via World Wide Web
(WWW).

Como afirmam Janior e Gimenez (2016), o final da década de 90 marcou o inicio da
concepcao do conceito de que todas as coisas poderiam se conectar a internet para se
comunicarem com as pessoas, aplicagdes e mesmo entre si. Desde entéo, a Internet das Coisas
tem se tornado cada vez mais real e aplicada gracas a evolucdo dos meios de transmissao e
acesso a internet, aumento da capacidade para armazenamento, processamento e analise de

dados, somados a diminuicdo de tamanho e custo dos microprocessadores e sensores.

Na perspectiva de Buhalis e Aditya (2014) com o surgimento da internet das coisas 0sS
destinos turisticos passaram a obter maior competitividade e posicionamento nos seus
mercados, devido a facilitacdo e eficiéncia nos processos de distribuigdo, venda de produtos e
servigos, bem como a colaboracdo dos diferentes actores envolvidos. O importante papel da
Internet das coisas, ndo sO permitira a forma de distribuir, como também permitira o
aparecimento de novas empresas com novos canais de distribuicdo na actividade turistica

como agéncias de viagens e turismo, balcGes de informacéo turistica e companhia aéreas.



Mogambique é dotado de um grande potencial turistico assente na qualidade e originalidade
dos seus atractivos, baseados nos recursos naturais e riqueza cultural. E um dos poucos paises
que permite combinar turismo de praia, cinegético e cultural em muito curto espaco de tempo
(MINISTERIO DE CULTURA E TURISMO, 2017-2021, p.3). Verifica-se que a Cidade de
Maputo é um destino de turismo cultural, negdcios e eventos, que reline e contem agéncias de
viagens e turismo, empresas de restauragdo e bebidas, estabelecimentos de alojamento e

companhias aéreas que sdo intervenientes que constantemente colaboram com os visitantes.

Devido as tendéncias actuais do consumidor aliadas com as preferéncias no uso da internet
das coisas, essas empresas tem muitos desafios pela frente, sendo imprescindivel desenvolver
um estudo com vista a verificar ate que ponto as agéncias de viagens e turismo da Cidade de

Maputo estdo preparadas face a internet das coisas e, propor melhorias nos seus servicos.

Com o aparecimento da internet surgiu os sistemas informaticos, generalizando-se na
actividade turistica nos mais diversos niveis da comercializacdo do produto turistico,
permitindo mesmo aos consumidores finais terem acesso atraves da internet a sistemas de
reservas muito similares aos existentes nas agéncias de viagens emissoras, efectuando
determinadas funcbes que anteriormente eram apenas realizadas pelos agentes de viagens
(Op. Cit).

A presente pesquisa esta estruturada da seguinte forma: Capitulo I: Introducédo, onde fez-se a
apresentacdo geral do trabalho, integrando os objectivos, a justificativa que explica o porqué
da escolha do tema, a relevancia e beneficios que tem na academia, e na sociedade, seguido de
metodologia, que mostra claramente todos os passos seguidos para a elaboracdo do presente
trabalho; Capitulo I1: Revisdo Bibliografica, que apresenta o quadro tedrico tendo em conta 0s
objectivos propostos; Capitulo Ill: Apresentacdo e Discussdo de Resultados, que contém
analise e discussdo dos resultados do presente trabalho; Capitulo IV Conclusdo, onde contém
as consideracdes finais e recomendacdes do trabalho. E por fim, os elementos pos-textuais

que incluem, as referéncias bibliogréficas e os apéndices.
1.2. Problema

A nova tecnologia surge muitas vezes através da criatividade e inovacao de grandes cientistas,
pensadores e estudiosos que, ao notarem uma deficiéncia, oportunidade ou necessidade, se
dedicam a grandes descobertas. E foi dai que surgiu a Internet das coisas. A ideia da internet

das coisas é conectar os diversos objectos utilizados no dia-a-dia a rede global de



computadores, com o intuito de facilitar e agilizar a vida quotidiana do Homem moderno. A
internet das coisas traz consigo um forte potencial de evolugéo, pois a cada dia surgem novas
tecnologias (Smart phone, Tablet) que se tornam frequentemente utilizados pelas pessoas,
além de facilitar significativamente suas diversas actividades, com isso, essa tecnologia
internet das coisas busca interligar todos esses aparelhos, resultando em uma integracéao total

entre eles e consequentemente beneficiando ainda mais a vida dos turistas.

O sector de agéncias de viagens é um dos segmentos do turismo que passou por diversas
mudancas, sendo obrigado a se adaptar as novas caracteristicas impostas pelo mercado e pela

tecnologia da Informacéo

Segundo Abranja, et. al (2001), com o desenvolvimento dos meios de comunicagdo e o
surgimento da internet das coisas surgiram novas possibilidades de se comunicar com o

cliente e realizar negdcios on-line.

N&o obstante, nota-se que as agéncias de viagem que ndo adoptam a internet das coisas
apresentam ligeiras desvantagens nos seus servigos, quer no processo de organizacdo dos seus
pacotes tanto na venda dos mesmos. Em consequéncia disso regista se um decréscimo na
procura dos servigos por parte dos turistas condicionando a faléncia de algumas agéncias de

viagem.

Hoje em dia, com 0 avanco da TIC e da Internet das coisas as agéncias de viagem enfrentam
desafios, relacionado com o facto de que os clientes poder a cessar directamente aos

diferentes servicos relacionada com as actividades prestadas por estas agéncias de viagem.

Os dados preliminares indicam que a maioria de agéncias de viagem sediadas na Cidade de
Maputo ndo faz o uso adequado da internet das coisas devido a falta de recursos financeiros
para alocacdo de equipamentos informaticos modernos, falta de recurso humanos qualificados
nas TIC. Portanto, a falta de implementacdo dessas tecnologias esta relacionada ao alto custo
de aquisicdo dos equipamentos informaticos, além de ndo possuirem profissional qualificado
para lidar com as mesmas tecnologias. Outros factores estdo relacionados com as dificuldades
no armazenamento da informacédo que cria implica¢fes na privacidade de dados, provocando

a partilha de informagdes confidéncias aos diferentes usuérios.

Diante destas constatagdes verifica — se a fraca competitividade tecnoldgica das agéncias de

viagem da cidade de Maputo. Perante este cenario, surge a seguinte questdo de pesquisa:



Como as agéncias de viagem e turismo estdo preparadas face ao desafio da internet das

coisas?

1.3. Hipoteses

H1: Agéncias de viagem e turismo da Cidade de Maputo estdo preparadas face ao desafio da
internet das coisas, visto que estas tém recursos tecnoldgicos, humanos, matérias e financeiros
completos, facilitando a eficiéncia e eficacia na promocdo e divulgacdo dos produtos

turisticos.

H2: As agéncias de viagens da cidade de Maputo, ainda ndo estdo devidamente preparadas
face a internet das coisas, ainda estdo na fase inicial de reestruturacdo e integracdo a novas

plataformas tecnoldgicas.
1.4. Justificativa

Martinez (2002), as agéncias de viagens possuem grande relevancia no mercado turistico, pois
elas facilitam os processos para a realizacao da viagem, ficando responsaveis pelas reservas
que serdo necessarias para o cliente, onde este, as vezes, passa a ndo ter nenhuma dificuldade
com transporte e hotel, por exemplo, pois deixa sob responsabilidade da agéncia a

organizacdo do pacote completo, permitindo a facilidade no momento da viagem.

Por se tratar de um conceito inovador com aspectos criativos, a internet das coisas traz um
cenario que objectiva a interligacdo e integracdo da tecnologia fisica para que esta possa
utilizar a Internet sem a necessidade de interaccdo directa do usuario para se estabelecer uma
comunicacdo. Além disso, a internet das coisas apresenta um conceito totalmente diferente da

cultura de vida tradicional que é experimentada, até os dias de hoje, pela sociedade.

A escolha do tema, Desafios das Agéncias de Viagem face a Internet das Coisas, deve-se
primeiro por ser um mercado promissor e inovador. S& novas tecnologias que serdo
aplicadas nos produtos do quotidiano e irdo trazer beneficios ndo somente paras os turistas,
mas também para as agencias de viagem, principalmente porque essa tecnologia trard
evolucBes no que se diz respeito & infra-estrutura, permitindo total interconectividade entre

dispositivos completamente diferentes.

Afinal toda inovacdo traz consigo aspectos benéficos e maléficos. Com isso, esta pesquisa

busca trazer uma ideia sobre o que é, como funciona e até onde se imagina que a internet das



coisas pode chegar. Segundo motivo deve-se ao facto de se tratar de um tema que ha muito
fazia parte dos planos de investigagéo, fruto de conhecimentos anteriores e por constituir um
interesse particular da investigadora. E ainda, o facto de ser um tema actual, abrangente e
muito importante para a sociedade em geral, comunidade académica, cientifica e aumentando
0 acervo sobre as agéncias de viagens e turismo, especificamente sobre a pratica destas no

mercado actual, deixando claro os seus servicos e na realidade.
1.5. Objectivos

Para a operacionalizacao desta pesquisa, foi definido um objectivo geral e alguns objectivos

especificos, conforme apresenta-se abaixo:

Geral

Compreender os desafios das agéncias de viagem e turismo face a internet das coisas na
Cidade de Maputo.

Especificos

1. Descrever o funcionamento actual das agéncias de viagem e turismo da Cidade de
Maputo;

2. Descrever o modo operando das agéncias de viagem e turismo face a internet das coisas;

3. Identificar os desafios das agéncias de viagens e turismo da cidade de Maputo face a
internet das coisas;

4. Propor o uso adequado da internet das coisas nas agéncias de viagens e turismo da cidade

de Maputo, de modo a enfrentar os desafios das novas tecnologias.
1.6. Metodologia

Segundo Gil (1999), metodologia € o conjunto de procedimentos intelectuais e técnicos
adaptados para atingir um determinado propdsito ou conhecimento, ou seja, representa o
caminho pelo qual o pesquisador deve seguir para chegar a um determinado resultado de
estudo.

Neste ponto sdo apresentados passos, procedimentos e técnicas usadas na recolha, analise e

compilacdo dos dados a serem recolhidos nas agéncias de viagem da cidade de Maputo.



1.6.1. Tipo de Pesquisa

Esta pesquisa, classifica-se quanto a natureza; quanto aos objectivos; quanto aos

procedimentos técnicos e quanto ao tratamento de dados:

a) Quanto a natureza - Classifica-se como uma pesquisa tedrica empirica porque envolve a
utilizacdo de dados secundarios assim como dados primarios em pesquisa de campo
usando 0s seus Orgaos sensoriais.

b) No que se refere aos objectivos propostos - E uma pesquisa exploratoria e explicativa,
uma vez que visa responder o problema através do referencial tedrico e pesquisa de
campo.

¢) No que diz respeito aos procedimentos e técnicas — E uma pesquisa bibliografica e
documental, uma vez que utilizou documentos conservados em arquivos de instituicbes
publicas e privadas que podem ser livros, artigos, revistas, outros locais que apresentam
um conteudo documentado, com o objectivo de reunir dados e informacdes de base para a

construcdo da investigacdo proposta.

d) No que tange ao tratamento de dados - De entre os varios métodos existentes, optou-se
pelo método dedutivo, porque segundo Andrade (2006), a deducdo é o caminho das
consequéncias, pois, uma cadeia de raciocinio em conexdo descendente, isto é, do geral
para o particular, leva a conclusdo. Segundo esse método, partindo-se de teorias e leis
gerais, pode-se chegar a determinacéo ou previsao de fendmenos particulares. O método é
qualitativo, por serem questbes flexiveis, permitindo maior aproximacdo com a realidade

das agéncias de viagens e turismo da cidade de Maputo, perante a internet das coisas.

1.6.2. Fases da pesquisa

Desta forma para a consecucéo do presente trabalho a metodologia obedeceu descritivamente
as quatro fases que sdo delimitacdo do tema, preparacéo e realizacdo do trabalho no campo,
analise e interpretacdo de dados e por fim a compilacdo e elaboracdo de relatério. As quatro

fases sdo apresentadas a seguir:
12 Fase: Delimitacao do tema e contextualizacdo da pesquisa

A presente pesquisa abordou sobre o tema desafios das Agencias de Viagem e Turismo face a
Internet das coisas na cidade de Maputo. Esta etapa comegou pela reflexdo dos conceitos,

compreensdo do processo de aplicagdo da internet das coisas no turismo e desafios das



agéncias de viagens e turismo face a internet das coisas. Depois, seguiu-se pela leitura das
diferentes obras cientificas para adquirir uma visao global sobre elas e formulou-se objectivos

a serem respondidos. Para a delimitacdo do tema foram aplicadas as seguintes técnicas:
a) Pesquisa bibliografica

A pesquisa bibliogréafica, segundo Denker (2002), constitui um passo preliminar para todos
projectos de pesquisa. Esta técnica assume-se como um processo de leitura e recolha de
informacdo existente sobre o assunto em analise nas diferentes obras de literaturas e

documentos. Este processo pressupunha a conjugacao de fontes primarias e secundarias.

Para o presente trabalho, a pesquisa bibliogréafica consistiu na identificagéo e leitura dos livros
e artigos cientificos relacionados com o tema, com vista a perceber 0s conceitos basicos que
servem de orientacdo ao trabalho. Esta técnica, facilitou na recolha de informacdes ja
publicadas por varios autores em obras cientificas, que abordam assuntos relacionados com o
tema em estudo. Igualmente, consistiu na consulta de trabalhos préticos similares aplicados
em outras regides a fim de adequar o estudo aos modelos ja aplicados.

b) Pesquisa documental

De acordo com Gil (2008, p.51), “a pesquisa documental consiste na consulta do material e
documentos de primeira mao, que ndo receberam qualquer tratamento analitico, tais como:

documentos oficiais, reportagens de jornal, cartas diarios, filmes, fotografias, gravagdes, que

vao de acordo com 0s objectivos da pesquisa”.

Neste trabalho, a pesquisa documental consistiu na consulta de fontes primérias tais como:
Regulamento das Agencias de Viagens e Turismo e Profissionais de Informagdo Turisticas,
Lei de Turismo e outros documentos oficiais documentos que tratam das funcgdes e
actividades de agéncias de viagens e turismo no geral a fim de compreender e comparar com a
realidade das agéncias de viagens da Cidade de Maputo. Igualmente esta técnica foi aplicada
na consulta do Regulamento de Culminacéo do Curso desta escola com objectivo de seguir 0s

procedimentos metodoldgicos da elaboragéo de trabalhos de conclusdo do curso (monografia).
22 Fase: Preparacéao do trabalho

Esta fase consistiu na definicdo das varidveis da pesquisa, determinacdo da amostra da

pesquisa, elaboracao dos instrumentos de recolha de dados de campo.



1.6.2.1. Variaveis da pesquisa

Segundo Koche (1979, p. 54), “variaveis sdo aqueles aspectos, propriedades ou factores,
mensuraveis ou potencialmente mensuraveis, através dos valores que assumem, discerniveis
em um objecto de estudo”. Portanto, as variaveis apresentadas neste trabalho permitiram
aferir os desafios das agéncias de viagens e turismo face a internet das coisas. O quadro 1
(péagina 8) apresenta as varidveis aplicadas na presente pesquisa.

Quadro 1- Variaveis de operacionalizacdo da pesquisa

Respondentes Variavel

= Tipo de agéncia de viagens e turismo,
= Funcbes ou actividade da agéncia de viagem e

Funcionarios de Agencias de turismo
Viagens e Turismo da|= TIC associada a internet das coisas na agéncia
Cidade de Maputo = Vantagens e desvantagem da internet das coisas
= Desafios das agéncias de viagens face a internet das
coisas

= Localizagéo das agéncias,
= Equipamentos informaticos e arquitectura da agéncia

Fonte: Adaptado pela autora (2019), com base no Albert (1990) e Martinez (2002); McEwen e Cassimally
(2014) Balandina et al (2015); Babar et al (2011).

1.6.2.2. Instrumentos de colecta de dados
Para a devida colecta de dados, foram seleccionados os seguintes instrumentos:

a) Guido de entrevista - Foram formuladas questbes abertas elaboradas a partir da
classificacdo de agéncias de viagens e turismo de Albert (1990) e Martinez (2002); TIC
associadas a internet das coisas, proposta de McEwen e Cassimally (2014) e desafios das
agéncias de viagens e turismo de Balandina et al (2015).Tal como ilustra a estrutura do
mesmo no apéndice B.

b) Grelha de Observacdo — Foi elaborada para verificar a localizacdo das agéncias, dos
equipamentos informaticos e da arquitectura da agéncia, com base no Babar, et al (2011)
a estrutura da grelha consta do apéndice C.

c) Bloco de nota e esferografica — Foram utilizados para o registo de respostas durante a

entrevista e observacéo.
1.6.2.3. Amostra da Pesquisa

Para Andrade (2006), amostra é a porcao representativa da populacdo que se pretende estudar.

Para esta pesquisa, foi aplicada amostra por acessibilidade que na éptica de Gil (2008) o



pesquisador selecciona os elementos que tem acesso, admitindo que estes possam representar
0 universo e, aplica-se em estudos exploratorios ou qualitativos, onde nédo é requerido elevado
nivel de precisdo. No entanto, foram identificadas 10 agéncias de viagens e turismo mais
destacadas (Top 10) localizadas na Cidade de Maputo® (Vide a lista nos apéndice A). N&o foi
possivel obter o universo de agéncias de viagens que operam na Cidade de Maputo, devido as
limitacOes no fornecimento do cadastro pelas instituicbes competentes.

32 Fase Trabalho de campo

Nesta fase, fez-se a recolha de informacdes nas agéncias de viagens e turismo da cidade de

Maputo onde foi focada a pesquisa.
1.5.2.4. Técnicas de recolha de dados
a) Entrevista

Segundo Gil (2008), pode-se definir entrevista como a técnica em que o investigador se
apresenta frente ao investigado e lhe formula perguntas, com o objectivo de obtencdo dos
dados que interessam a investigacdo. Para Selltiz et al (1967, p. 273), “entrevista € bastante
adequada para a obtencdo de informacdes acerca do que as pessoas sabem, créem, esperam,
sentem ou desejam, pretendem fazer, fazem ou fizeram, bem como acerca das suas

explicacOes ou razfes a respeito das coisas precedentes”.

Portanto, aplicou-se entrevista semi-estruturada em que foram entrevistados funcionarios de
agéncias de viagens de Maputo mediante questdes abertas, as respostas foram estruturadas por
via de anota¢des no bloco de notas e audio no gravador de voz do telemovel. Para atingir 0s
objectivos do trabalho aplicou-se como técnica de recolha de dados a entrevista semi-

estruturadas com o questionario como instrumento de recolha dos mesmaos.
b) Observacgéao

Como refere Gil (2008, p. 105) “o registo da observacdo é feito no momento em que esta
ocorre e pode assumir diferentes formas. A mais frequente consiste na tomada de notas por

escrito ou na gravagéo de sons ou imagens”. Portanto, a observacao feita no local consistiu na

!Disponivel na pagina Amarela:

https://www.paginasamarelas.co.mz/en/searchresults?SearchForm%5Bwhat%5D=Ag%C3%AAncias+de+Viage
ns&cat=Ag%C3%AAncias+de+Viagens



https://www.paginasamarelas.co.mz/en/searchresults?SearchForm%5Bwhat%5D=Ag%C3%AAncias+de+Viagens&cat=Ag%C3%AAncias+de+Viagens
https://www.paginasamarelas.co.mz/en/searchresults?SearchForm%5Bwhat%5D=Ag%C3%AAncias+de+Viagens&cat=Ag%C3%AAncias+de+Viagens
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verificagdo do equipamento informatico e a infra-estrutura das agéncias de viagem através de
notas por escritos e gravacles de sons do telemdvel, com objectivo perceber a aplicabilidade

de Internet das coisas nos seus servicos.

42 Fase: Analise e interpretacdo dos resultados

De acordo com Gil (2002, p. 125),

O processo de andlise dos dados envolve diversos procedimentos:
codificacdo das respostas, tabulacdo dos dados e calculos estatisticos. Apds,
ou juntamente com a analise, pode ocorrer também a interpretagdo dos dados,
que consiste, fundamentalmente, em estabelecer a ligacdo entre os resultados
obtidos com outros ja conhecidos, quer sejam derivados de teorias, quer
sejam de estudos realizados anteriormente.

Nesta fase, fez-se a codificacdo das respostas correspondentes as varidveis de estudo que nao
foram mensurados (tipo de agéncias, funcdes de agéncias; TIC associada a internet das coisas
na agéncia; vantagens e desvantagens da internet das coisas e desafios das agéncias de
viagens face a internet das coisas). A analise dos resultados foi qualitativa porque aplicou-se a
técnica de entrevista semi-estruturada buscando-se vérias opinides de funcionarios das
agéncias com respostas argumentativas. Tal como refere Gil (2002), a analise qualitativa
depende de muitos factores, tais como a natureza dos dados colectados, a extensdo da

amostra, 0s instrumentos de pesquisa e 0s pressupostos tedricos que nortearam a investigacao.

Portanto, a sistematizacdo da informacdo foi feita através de quadros e textos com citacao

directa para tornar mais claro e facil compreensao.
1.5.2.5. Métodos de analise de dados

De acordo com Marconi e Lakatos (2008, p. 44), método é “o caminho pelo qual se chega a
um determinado resultado, ainda que este ndo tenha sido fixado de antemdo de modo
reflectido e deliberado ”. Para Gil (2008, p. 9), “a adopc¢do de um ou outro método depende de
muitos factores: da natureza do objecto que se pretende pesquisar, dos recursos materiais
disponiveis, do nivel de abrangéncia do estudo e sobretudo da inspiracdo filosofica do

pesquisador”.

Meétodo dedutivo — Este método permitiu tirar conclus@es através da maior convergéncia das
respostas e argumentos sobre as varidveis, foram consideradas afirmacdes verdadeiras e

consensuais. Tal como refere Gil (2008), método dedutivo é o método que parte do geral e, a
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seguir, desce ao particular. Parte de principios reconhecidos como verdadeiros e indiscutiveis

e possibilita chegar a conclusdes de maneira puramente formal.

Metodo comparativo — Este método foi aplicado na discussdo dos resultados de campo com
a revisao bibliogréaficas, tendo-se verificado aspectos em falta que constituem desafios para
as agéncias de viagem face a internet das coisas. Como referem Lakatos e Marconi (2008, p.
107) “o metodo comparativo ocupa-se da explicacdo dos fendmenos e permite analisar o
dado concreto, deduzindo desse, os elementos constantes, abstractos e gerais.” Gil (2008,
p.16) acrecenta que “0 método comparativo procede pela investigacdo de individuos, classes,

fendmenos ou fatos, com vistas a ressaltar as diferencas e as similaridades entre eles”.
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CAPITULO Il - REVISAO BIBLIOGRAFICA

No presente capitulo faz-se a discussdo dos conceitos basicos e desafios das agéncias de

viagem e turismo face a internet das coisas.
2.1. Agéncias de Viagens e Turismo

Na perspectiva de Perussi e Rejowski (2008), agéncia de viagem e turismo funciona como um
mediador, que liga o produto e o consumidor turistico. Actua em nome de um cliente na
organizagdo de uma viagem com prestadores de servicgos e recebe em troca uma comissao dos

produtores envolvidos.

De acordo com a Lei de Turismo (2004, p.4) “agéncia de viagem e turismo ¢ uma empresa
que sendo titular da respectiva licenca, exerca actividade destinada a por bens e servicos

turisticos a exposicdo de quem pretende utiliza-los”.

Segundo Cunha (2001) o sucesso de uma agéncia de viagens esta frequentemente atribuido ao
papel que seus consultores de viagem desempenham. Eles representam a linha de frente das
agéncias de viagens e, em nome dos fornecedores, oferecem servicos aos viajantes, com base

em seu conhecimento e experiéncia.

Das trés definicdes acima, percebe-se que a agéncia de viagem e turismo como um sector de
actividade que serve como mediador entre o produtor e o consumidor na cadeia de

distribuicdo turistica.

Desde que em 1841 Thomas Cook realizou aquela que viria a ser considerada a primeira
viagem colectiva organizada e impulsionadora da criacdo de AVT, estas tém sido o0s
principais intermediarios do sector do turistico. Desde entéo, as viagens foram- se expandindo
pelo mundo e isso levou a novos investimentos no sector das viagens e ao surgimento de
novas agéncias. Desde a sua origem até os dias de hoje, as AVT tém vindo a passar por

grandes mudancas estruturais e comerciais (CUNHA, 2007).

Assim, as AVT tém tido um forte contributo no rapido desenvolvimento turistico, actuando
como um canal de distribuicdo indirecta entre a procura do consumidor e a oferta dos
produtores de turismo, podendo definir-se, sob o ponto de vista comercial, como uma empresa

intermediéria entre o cliente e o prestador dos servigos turisticos e de lazer (companhias
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aéreas, meios de alojamento, operadores, restaurantes), recebendo destes uma comissdo pelos
servigos que presta (ABRANJA et al, 2012).

Tem o principal papel, fazer o estudo de mercado e entrar em contacto com os provedores de
servicos de alojamento, restauracao e empresas de transporte, bem como identificar os pontos
de interesse turistico e, elaborar, vender pacotes turisticos ao consumidor final. Portanto, os
seus ganhos dependem dos resultados da venda, recebendo o valor da comisséo acordado com

0s produtores.
2.1. 1. Classificacdo das agéncias de viagens e turismo

Existem varias classificacdes de agéncias de viagens e turismo. Para esta pesquisa, foram
seleccionadas duas classificacdes. A primeira é de Albert (1990), em que as agéncias de
viagens e turismo sdo classificadas da seguinte forma: agéncias receptoras, emissoras e

emissoras/receptoras.

a) Ageéncias receptoras — representam 0s operadores turisticos estrangeiros no destino,
dedicam se principalmente a contratar servicos e a organizar actividades complementares
a fim de os fornecer aos grossistas e, a0 mesmo tempo, recebem e apoiam 0s turistas por
estes enviados;

b) Agéncias emissoras — enviam turistas dos paises emissores para 0s paises receptores,
oferecendo diversos servicos, tais como transporte, alojamento, pacotes turisticos;

c) Agéncias emissoras e receptoras — repartem as suas fungfes em simultaneo por servicos
de emissdo de turistas e representacdo de operadores turisticos estrangeiros, estas agéncias

tem departamentos especializados para cada uma destas actividades.

A segunda classificacdo ¢ Martinez (2002) citado por Abranja et al (2012. p.45), em que
agéncias de viagens e turismo podem ser grossistas, retalhistas e grossistas/retalhistas.

a) Ageéncias grossistas — Projectam elaboram e organizam servigos e pacotes turisticos,
comercializando-os através das agéncias retalhistas, ndo podendo vender directamente ao
comprador final;

b) Agencias retalhistas — Comercializam e vendem directamente ao cliente o produto das
agéncias grossistas ndo podendo vendé-los a outras agéncias;

c) Agéncias grossistas/ retalhistas — Exercem simultaneamente, as fungdes das duas agéncias

acima referidas.
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Nesta ordem de ideais, compreende-se que as agéncias de viagem e turismo, sdo empresas que
podem emitir turistas para fora das fronteiras internacionais e podem receber turistas no pais
em que operam. Algumas podem se especializar na elaboracdo de pacotes turisticos, outras
podem se focar apenas em vender 0s pacotes e outros podem exercer as duas fungdes

(produtora e retalhista).
2.1.2. Funcdes das agéncias de viagens e turismo

De acordo com Foster, (1985, p. 57) as agéncias de viagem e turismo desenvolvem, a titulo de

acessorio as seguintes actividades:

a) Obtencdo de certificados colectivos de identidade, vistos ou outros documentos necessario
a realizacdo da viagem;

b) A organizacdo de congressos e de eventos semelhantes;

c) A reserva de venda de bilhetes para espectaculos e outras manifestacdes publicas;

d) As realizacOes de operacdo cambiais para uso exclusivo dos clientes, de acordo com as
normas reguladoras da actividade cambial;

e) A intermediacdo na celebracdo de contratos de aluguer de veiculos de passageiros sem
condutor;

f) A venda de guias turisticos e de publicacbes semelhantes;

g) A prestacdo de servicos ligados ao acolhimento turisticos, nomeadamente organizacédo de

visitas a museus, monumentos historicos e outros locais de relevante interesse turistico.

O papel das agencias de viagens no canal de distribuicdo turistica pode resumir-se em trés

tipos de func@es principais segundo Albert, (1990, p.21-25).

1. Funcdo mediadora - E actividade que caracteriza este tipo de empresa como intermediaria
na industria turistica - Actua em duas vertentes em nome dos produtores e consumidores

2. Funcdo assessora - O agente de viagem deve ter um amplo conhecimento no que concerne
as viagens, actuando como um especialista e um conselheiro.

3. Fung&o produtora - Quando tem por objectivo criar 0s seus préprios produtos ou pacotes

turisticos comercializando-os nos seus pontos de venda.

Portanto, das duas abordagens, percebe-se que as agéncias de viagens e turismo sdo empresas
que desempenham papel na organizacdo de actividades turisticas com fins lucrativos. Essas
colaboram com empresas de alojamento, restauragéo, transporte e definem roteiros turisticos e

podem desenvolver itinerarios turisticos.
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2.2. Aplicagéo da Internet das Coisas no Turismo

De acordo com Janior e Gimenez (2016), a internet das coisas consiste na ideia de que tudo
possa estar conectado a internet, permitindo a colecta e o envio de dados, além da tomada de
accOes, por meio de sensores, processadores e dispositivos de comunicacdo, sendo essas
trocas de informacdes entre si (as coisas), com pessoas ou data centers, no intuito de prover

uma decisdo mais eficiente.

Segundo Lago (2005) a Internet das coisas € a interconexdo de um mundo fisico de coisas,
com o mundo virtual da Internet, as plataformas de software e hardware assim como padrdes

normalmente usados para permitir essas interconexdes.

Para Santos (2016, p.8) Internet das coisas €,

Um ambiente tecnolégico que retne informagfes de vérios dispositivos
(computadores, veiculos, Smartphones, semaforos, etc.) e de aplicacBes
(qualquer coisa desde uma aplicagdo de media social como o Twitter a uma
plataforma de comércio eletronico, de um sistema de producdo a um sistema
de controlo de trafego).

Portanto, das trés definigdes acima, percebe-se que as palavras-chave na defini¢do da internet
das coisas sdo: equipamentos fisicos; conexao dos varios meios de comunicacao pela internet;
ferramentas digitais; transmissdo de informacdes com eficiéncia. Como complementam os
autores Vermesan e Friess (2013), que essas tecnologias existem no mundo real e virtual, se
comportam de maneira autbnoma, tem a conectividade (sem fio), interactividade

dinamicidade (qualquer momento, lugar ou maneira).

Na perspectiva do sector de turismo a internet das coisas, tem algumas abordagens como de
Cardoso (2017), na qual refere-se que os aplicativos mdveis é a principal forma de muitos
individuos interagirem com o mundo ao seu redor e efectuar compras diversas: de passagem
aérea, roupas, locar um carro, reservar hotel, comprar passeios, movimentar conta bancaria,

tudo com um smart phone bem a méo e presente em toda a jornada de compra do consumidor.

O autor (Op. Cit) defende que actualmente, a internet das coisas esta exercendo um
importante papel no sector de turismo, por meio de reservas on-line, aplicativos envolvidos
em toda a viagem, dentre outros factores. Pesquisar o destino turistico, encontrar o melhor
preco, identificar as melhores experiéncias é feita através dos dispositivos moveis, permitindo
aos usuarios criar a sua viagem. Pelo menos 60% das viagens sdo feitas a partir de

dispositivos maveis.
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Na Optica de Morgan (2014), a crescente propagacdo e facilidade de acesso a Internet, seja em
casa, no escritorio ou em qualquer lugar, aliada aos progressos tecnoldgicos permite que o
fendmeno da Internet das Coisas seja aplicado em diversas areas de turismo como na
distribuicdo de produtos e servicos. Portanto, as agéncias de viagens e turismo, podem criar
um aplicativo préprio da sua agéncia de turismo para guiar seu cliente e sugerir roteiros,
captar informagcBes do proprio cadastro economizando o tempo do turista e

consequentemente, melhorar a experiéncia dos seus clientes.

Ja para Coelho (2017), a Internet das Coisas pode ser aplicada com sucesso na cadeia de
distribuicdo turistica onde alguns prestadores de servicos de alojamento e restauragdo,
agéncias de viagens e turismo utilizam essa plataforma para publicitar seus servigos, colaborar

com os seus clientes na emissao de reservas, venda de bilhete e fazer assisténcia pds-venda.

De acordo com a reflexdo dos autores, percebe-se que a internet das coisas, € uma nova
tecnologia de comunicacgdo que o sector de turismo deve apostar. A sua importancia consiste
na facilitacdo de todos processos desde a producio ate o consumo dos bens e servicos. E neste
contexto que as agéncias de viagens e turismo devem adoptar aplicar essa tecnologia no
intuito de globalizar os seus servicos. As figuras 1e 2 mostram a conexao das TIC associadas
a internet das coisas nas agéncias de viagens e turismo. Verifica-se nas figuras que os
equipamentos incluindo os meios de transporte estdo interconectados pela internet facilitando
0s prestadores de servigos a comunicagdo com os turistas antes, durante e depois da viagem.

V\

Fig 1 e 2 - A conexdo das TIC associadas a internet das coisas nas agéncias de viagens e turismo
Fonte: http://blog.rsinet.com.br/index.php/novidades/internet-das-coisas-o-que-e-e-como-funciona/

Segundo McEwen e Cassimally (2014), as tecnologias que podem ser associadas a internet
das coisas incluem: Wi-Fi, Cameras; GPS; Salas Inteligentes, Telefonia celular 3G/4G, Tablet


http://blog.rsinet.com.br/index.php/novidades/internet-das-coisas-o-que-e-e-como-funciona/
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e Smart phone. Abaixo eis 0 exemplo de uma imagem (fig. 3) de um Smart phone conectado a

outros méis de comunicacao da internet das coisas.

INTERNET OF THINGS

Fig. 3 — Exemplo de um Smart phone conectado a outros méis de comunicagdo da internet das coisas

Fonte: https://www.itforum365.com.br/como-a-internet-das-coisas-esta-transformando-o-universo-das-viagens/

Portanto, essas tecnologias podem ser adoptadas para o funcionamento de uma agéncia de
viagem e turismo. Porém, a utilizacdo dessas tecnologias, depende dos objectivos,

caracteristicas, func@es e tipo da agéncia.

De destacar que, 0 uso dessas tecnologias, requer maior controlo e protec¢do de informacdes
seguindo alguns principios da informatica. Tal como refere Alam, Noll e Chowdhurry (2011),

a Internet das Coisas deve considerar as seguintes propriedades de seguranca:

a) Confidencialidade: Assegurar a confidencialidade dos dados. A sugestdo proposta pelos
autores pressupde o uso da encriptacdo, onde a informacéo é transformada em algoritmo,
limitando o acesso apenas a quem possui uma chave de acesso;

b) Integridade: Os dados ndo devem ser alterados ou removidos;

c) Disponibilidade: Garantir que os servicos de Internet das coisas estejam disponiveis em
qualquer altura e em qualquer lugar, garantindo o acesso a informacédo de forma continua;

d) Autenticidade: Neste mercado, a autenticidade mutua é necessaria uma vez que os dados
da Internet das Coisas sdo usados em diferentes processos de tomada de decisdo e
actuacao;

e) Autorizacdo — Meios para expressar as politicas de acesso que atribuem certas permissées

para os utilizadores;


https://www.itforum365.com.br/como-a-internet-das-coisas-esta-transformando-o-universo-das-viagens/
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f) Controlo de Acesso: Mecanismo de aplicacdo que permite 0 acesso apenas dos USUArios
autorizados aos recursos;

g) Confiabilidade — E importante avaliar a confiabilidade dos sensores e dos seus dados;

h) Auditoria — Os ambientes de acesso da internet das coisas devem guando 0s seus Servi¢os
sd0 acessados, quem esta a realizar a solicitacdo do servico e quando acontece essa
solicitacdo.

2.3. Desafios das Agéncias de Viagens e Turismo Face a Internet das Coisas

Buhalis e Aditya (2014), o uso da internet das coisas na industria turistica é fundamental
inclusive nos servicos de agéncias de viagens e turismo perante a intermediacdo dos servicos
do produtor aos turistas. Actualmente, torna-se mais fécil, efectuar reserva de viagem via
online. Igualmente, é imprescindivel que os estabelecimentos hoteleiros e companhias aéreas
efectuem seus negocios através da internet das coisas, de forma a tornar o consumo de servico

mais eficiente.

De acordo com Balandina et al (2015), as agéncias de viagens e turismo estdo sujeitos aos

seguintes desafios face a internet das coisas:

a) Exigéncias de disponibilidade e crescimento de equipamento tecnolégico como smart
phone, para permitir a eficiéncia nos seus servigos, colocando processos de negocios em

tempo real.

b) Adoptar sistemas de armazenamento mais adequados, que permitam manter a privacidade

de dados internos da empresa e externos aos consumidores e fornecedores.

Ja para McEwen e Cassimally (2014), os profissionais das agéncias de viagens e turismo,
devem ter o dominio das tecnologias inteligentes. Dado que, os dispositivos do utilizador sdo
0s equipamentos fisicos usados pelo utilizador para interagir com o software e garantir o
funcionamento de uma determinada accdo em tempo-real e a distancia, sem que essa ac¢ao

exija a presenca de um ser humano para ser executada.

A adopcéo da internet das coisas, é necessario que as agéncias de viagens e turismo, tenham
cuidado e precaver-se dos riscos que essa tecnologia pode gerar. As precaugdes a tomar,
contempla os recursos humanos altamente qualificados e reunir equipamentos seguros em
lugar certo. Como afirmam Babar, Stango, Prasad e Sen (2011) existem preocupacdes a reter

relativamente a seguranca da Internet das Coisas:
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a) Identificacdo do utilizador — Validagé&o do utilizador antes de aceder ao sistema;

b) Ambiente de execucdo seguro — Ambiente seguro desenhado para proteccéo de aplicagdes
desviantes; Conteudos seguros;

¢) Comunicacdo segura dos dados — Autenticacdo, proteccao, fiabilidade e integracdo dos
dados comunicados;

d) Gestéo de identidade — Identifica¢do de individuos ou “Coisas” no sistema e controlar o
acesso aos recursos dentro do sistema associando os direitos de usuario e as restricoes
com a identidade estabelecida;

e) Armazenamento seguro — Envolve a integridade e fiabilidade de informac&o sensivel que
se encontra armazenada no sistema;

f) Acesso de rede seguro — Garante uma conexdo de rede ou um acesso ao Servigo apenas se

o dispositivo estiver autorizado.

Portanto, torna-se pertinente que as agéncias de viagens e turismo sejam capazes lidar com
essas tecnologias, uma vez que sdo emergentes e soma vantagens, e no futuro podem ser as
mais destacadas, dada a sua eficiéncia. Segundo Martinez (2002), actualmente as agéncias de
viagens estdo numa fase de grande transformacdo no mundo e podem ocorrer certas alteracdes

nas suas operagoes e haver a tendéncia no uso dessas novas tecnologias.

De acordo com Mendonca, Januéario, e Carrasqueira, (2000), o aparecimento da Internet das
coisas veio proporcionar a todas as empresas em geral e as agéncias de viagens emissoras em
particular uma plataforma tecnoldgica onde acedem milhGes de utilizadores. Porém, adopcao
dessas tecnologias, tem havido uma propagacédo de informacdes exageradas sobre a qualidade
de determinado produto ou servi¢o, bem como individuos criminosos e burladores que
acedem os sites para sabotar. Diante deste cenario, torna-se imprescindivel que as agéncias de

viagens tenham cuidado e garantam a seguranca da informatica.

Nesta ordem de ideias, percebe-se que os desafios das agéncias de viagens e turismo face a
internet das coisas, sdo ligados a alocacdo dos equipamentos tecnoldgicos completos e
seguros, qualificacdo dos seus profissionais; precau¢do dos riscos e possuir infra-estrutura que

permite a instalacdo desses equipamentos e sempre fazer a monitoria em todo sistema.
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CAPITULO 11l - APRESENTACAO E DISCUSSAO DE RESULTADOS

3.1. Caracteristicas Gerais da Cidade de Maputo
Localizacédo da Cidade de Maputo

De Acordo com Governo da Cidade de Maputo (GCM, 2015), a cidade de Maputo esta
localizada no sul de Mogambique, a oeste da Baia de Maputo, no Estuério do Espirito Santo,
onde desaguam os rios Tembe, o0 Umbeluzi, o Matola e o Infulene. A cidade tem uma area de
cerca de 300 quilémetros quadrados e uma populacdo de 1088449 (INE 2017). Os limites do
municipio se encontram entre as latitudes 25° 49' 09" S (extremo norte) e 26°05'23"S
(extremo sul) e as longitudes 33° 00' 00" E (extremo leste - considerada a ilha de Inhaca) e

32° 26' 15" E (extremo oeste) (Op.cit) vide figura 4.

o I\ el
/ S - 4 ol \ S

_/ Cidade de Maputo Oceano Indico

llha de Inhaca

Baia de Maputo

Katembe

Cidade de Maputo
Distritos de Mogambigue

Fig. 4 — Mapa de Localizagdo geografica da cidade de Maputo
Fonte: A autora (2019)

A Cidade Maputo possui area de 346,77 quilémetros quadrados e faz divisa com o distrito
de Marracuene, a norte; o municipio da Matola, a noroeste e oeste; o distrito de Boane, a
oeste; e o distrito de Matutuine, ao sul; todos, pertencentes a provincia de Maputo. A cidade
de Maputo esté situada a 120 quilémetros da fronteira com a Africa do Sul e 80 quilémetros

da fronteira com a Suazilandia (Op. Cit)


https://pt.wikipedia.org/wiki/Ba%C3%ADa_de_Maputo
https://pt.wikipedia.org/wiki/Estu%C3%A1rio_do_Esp%C3%ADrito_Santo
https://pt.wikipedia.org/wiki/Rio_Tembe
https://pt.wikipedia.org/wiki/Rio_Umbeluzi
https://pt.wikipedia.org/wiki/Rio_Matola
https://pt.wikipedia.org/wiki/Rio_Infulene
https://pt.wikipedia.org/wiki/Latitude
https://pt.wikipedia.org/wiki/Longitude
https://pt.wikipedia.org/wiki/Inhaca
https://pt.wikipedia.org/wiki/Marracuene_(distrito)
https://pt.wikipedia.org/wiki/Matola
https://pt.wikipedia.org/wiki/Boane_(distrito)
https://pt.wikipedia.org/wiki/Matutu%C3%ADne_(distrito)
https://pt.wikipedia.org/wiki/Subdivis%C3%B5es_de_Mo%C3%A7ambique
https://pt.wikipedia.org/wiki/Maputo_(prov%C3%ADncia)
https://pt.wikipedia.org/wiki/%C3%81frica_do_Sul
https://pt.wikipedia.org/wiki/Suazil%C3%A2ndia
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Clima

O clima da cidade de Maputo € o tropical seco. O periodo mais quente do ano compreende 0s
meses de Novembro a Abril e o mais frio os meses de Maio a outubro. O periodo de
maior precipitacdo ocorre nos meses mais quentes, entre Novembro e Marco.
A humidade relativa média é de 66,6%, com pouca oscilacdo durante o0 ano. O més com maior
humidade relativa é marco com 71,0%, e 0 més como menor humidade é Junho com 63,5%
(GCM, 2015).

Etnia, Linguas e Religido

A base cultural da cidade de Maputo é o Banto, As linguas faladas na cidade de Maputo sdo:
Portugués, Xichangana, Xirhonga. As dancas praticadas sdo, Marrabenta, Pandza, Xigubo e

Galanga. As crencas Religido Crista na sua maioria, € o Isld (GCM, 2015).
Divisdo administrativa

O municipio esta dividido em 7 distritos: KaMpfumo, Chamanculo, Maxaquene, Mavota,
Mubukwane, Catembe e Inhaca. A Cidade de Maputo tem 63 bairros, sendo que a maior parte
da populacdo se encontra dos Distritos KaMavota e KaMubukwana e a menor parte nos
Distritos KaTembe e KaNyaka. Nestes distritos encontramos a maior parte da producéo
agricola baseada essencialmente na producdo de horticolas embora o Distrito da KaTembe se
destaca na producao de cereais, feijoes e raizes e tubérculos (GCM, 2015)

Base econdmica

Agricultura, extracdo de madeira, pecudria e pesca. Recursos mineiros (carvao, sal, e
marmore) e turismo (GCM, 2015).

Transporte e Comunicagéo

O sistema de transporte publico em Maputo é bastante deficiente. A empresa publica TPM —
Transportes Publicos de Maputo é a empresa que explora o transporte urbano na regido
metropolitana de Maputo, porém, devido a frota limitada de veiculos e as condicGes precérias
das vias de acesso, muitos bairros deixam de ser atendidos. Para atender a demanda por
transporte existem semi-coletivos particulares (conhecidas comomin-bus), estes veiculos,

muitos dos quais em mas condi¢bes de conservacdo, ndo suprem o déficit no transporte


https://pt.wikipedia.org/wiki/Clima_tropical_seco
https://pt.wikipedia.org/wiki/Precipita%C3%A7%C3%A3o_(meteorologia)
https://pt.wikipedia.org/wiki/Humidade
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publico, circulam sobrelotados, principalmente na hora de ponta, ndo tém horarios e muitas

vezes ndo cumprem o itinerario previsto (GCM, 2015).
Historial

A cidade de Maputo foi fundada em 1782, na forma de uma feitoria com o nome de Lourenco
Marques. A 9 de dezembro de 1876, foi elevada a vila e, em 10 de novembro de 1887, a
cidade, por meio de um Decreto do Rei de Portugal (formalmente intitulado Decreto Régio)
A cidade passou a designar-se Maputo depois da independéncia nacional, uma decisdo
anunciada pelo entdo presidente Samora Machel num comicio a 3 de fevereiro de 1976e
formalizada em 13 de Marco (GCM, 2015).

Infra-estrutura basica (Hospitais, Educacao)

Os centros de saude e os Hospitais sdo os executores em forma de uma rede sanitéaria. A qual
é constituida por 34 Unidades Sanitérias, sendo 3 Hospitais Gerais, 1 Especializado em Saude
Mental, 4 Centros de Saude Urbanos C, 5 Centros de Saude Urbano B, 15 Centros de Saude
Urbano A, 2 Centro de Salde Rural do tipo I, 4 Centro de Saude Rural Tipo II, 11
Maternidades e 6 Bancos de Socorros (GCM, 2015).

A Rede Sanitaria Privada é constituida por 134 Unidades Sanitarias, sendo 12 Clinicas, 56
Consultdrios Médicos, 32 Centros de Saude e 34 Postos de Salde. Ndo estando sob a
jurisdicdo da Direccdo de Saude estdo em funcionamento: 1 Hospital Central, 1 Hospital
Militar e 1 Instituto do Coracao (Op. Cit).

Educacéo

Maputo abriga varias universidades e instituicbes publicas de ensino superior a Universidade
Eduardo Mondlane (UEM), fundada em 1962, foi a primeira universidade criada no pais. E a
maior instituicdo de ensino superior de Mogambique, contando com cerca de 27 mil alunos e
também possui campi em outras cidades mogambicanas. Fundada em 1962 com a designagéo
de "Estudos Gerais Universitarios de Mocambique”, em 1968 adquiriu o estatuto de

universidade, passando a denominar-se "Universidade de Lourenco Marques".


https://pt.wikipedia.org/wiki/Hora_de_ponta
https://pt.wikipedia.org/wiki/Feitoria
https://pt.wikipedia.org/wiki/Louren%C3%A7o_Marques
https://pt.wikipedia.org/wiki/Louren%C3%A7o_Marques
https://pt.wikipedia.org/wiki/Rei
https://pt.wikipedia.org/wiki/Portugal
https://pt.wikipedia.org/wiki/Samora_Machel
https://pt.wikipedia.org/wiki/Ensino_superior
https://pt.wikipedia.org/wiki/Universidade_Eduardo_Mondlane
https://pt.wikipedia.org/wiki/Universidade_Eduardo_Mondlane
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A Universidade Pedagdgica (UP), é uma universidade estatal, vocacionada para a formacao
de professores e tem a sua sede e campus principal em Maputo e delegagOes em seis
provincias. Entre outras instituicGes publicas estdo a Academia de Ciéncias Policiais
(ACIPOL), o Instituto Superior de Ciéncias da Saude (ISCISA) e o Instituto Superior de
RelagOes Internacionais (ISRI) (GCM, 2015).

A cidade também é a sede de algumas instituicdes de ensino superior privadas sendo a
principal a Universidade Politécnica, designada abreviadamente por Politécnica, possui sua
sede em Maputo, é propriedade do IPS — Instituto Politécnico Superior Limitada, constituido
em 1994 Entre outras estdo a Universidade Técnica de Mogambique (UDM), a Universidade
de Sd8o Tomaés de Mocambique (USTM), o Instituto Superior Monitor (ISM), o Instituto
Superior de Ciéncias e Tecnologias de Mocambique (ISCTEM), o Instituto Superior de
Transportes e ComunicacBes (ISUTC) e o Instituto Superior de Tecnologias e Gestdo
(ISTEG) (GCM, 2015).

Atractivos Turisticos

A Estacdo do Caminho-de-ferro, o emblematico Hotel Polana, a Fortaleza de Maputo, o
edificio do Conselho Municipal, a Catedral, a nova estatua de Samora Machel a Mesquita
(GCM, 2015).

3.2. Funcionamento das Agéncias de Viagem e Turismo da Cidade de Maputo

Durante o trabalho de campo, foram identificadas 10 Agéncias de Viagens e Turismo mais
destacadas (Top 10) que operam na Cidade de Maputo. Foram entrevistados os funcionarios

dessas agéncias para perceber as suas actividades e seus desafios face a internet das coisas.

Quanto a classificacdo, todas agéncias identificadas sdo emissoras e receptoras, visto que
exercem duas fungdes (recepcdo e emissao de turistas). Como receptoras, elaboram pacotes
turisticos e prestam servigos para os turistas que visitam Mocambique e, como emissoras,
elaboram pacotes turisticos e outros servicos em coordenagcdo com outras agéncias

representadas no estrangeiro para turistas que pretendem viajar para o estrangeiro.

Verificou-se que sete (7) agéncias sdo grossistas, na medida em que elaboram e organizam
pacotes turisticos e outros servi¢os, comercializando-os atraves de outras agéncias retalhistas
sediadas em Maputo e outros destinos turisticos a nivel interno e no estrangeiro. Trés (3)

agéncias sdo retalhistas, vendem directamente aos turistas, 0s servicos e pacotes turisticos de


https://pt.wikipedia.org/wiki/Universidade_Pedag%C3%B3gica
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agéncias de viagem grossistas e estabelecimentos turisticos sediados em Mogambique e no

estrangeiro.

Portanto, com base na observacdo directa sobre a localizacdo estratégica das agéncias,
considera-se que as mesmas estdo localizadas nas principais avenidas mais privilegiadas da
Cidade de Maputo (Exemplo: Av. Eduardo Mondlane, 24 de Julho e 25 de Setembro).
Constatou-se que as actividades que exercem correspondem a classificagdo proposto por
Albert (1990) e Martinez (2002) citados na pagina 13 do presente trabalho.

3.2.1. FuncGes das agéncias de viagens e turismo da Cidade de Maputo

Das agéncias identificadas, algumas estdo abertas diariamente das 8h as 17h e outras
trabalham 24h por dia. Verificou-se que todas agéncias desempenham um papel crucial na
promogédo do turismo interno e externo pelo facto de serem pontuais no fornecimento de
informacdo sobre os atractivos turisticos nacionais e atractivos turisticos estrangeiros,

portanto sdo indispensaveis na cadeia de distribuicdo turistica em Mogambique.

Dentre varias actividades desempenhadas, destacam-se as seguintes:

a) Por um lado, as agéncias sdao mediadoras de turistas que procuram informacgfes sobre
alojamento, restauracdo e transporte. Por outro lado, sdo intermediarios na venda de
pacotes e prestacdo de informacdo dos servicos de agéncias grossistas emissoras e
receptoras;

b) Organizam itinerarios ecoldgicos para Reserva Especial de Maputo, Parque Nacional de
Limpopo. Durante itinerario, os funcionarios dessas agéncias acompanham os turistas
fornecendo detalhes.

c) Organizagéo de pacotes dos concertos musicais e eventos desportivas;

d) Fazem a venda de bilhetes para espectaculos e outras manifestacdes publicas;

e) Celebram contratos de aluguer de automdveis de passageiros sem condutor;

f) Prestam servicos ligados ao acolhimento turisticos, nomeadamente organizacdo de visitas

a museus, monumentos histéricos, praias da Cidade de Maputo e outros locais do Pais.

Portanto, atraves da observacao feita no local, constatou-se que, essas agéncias ainda nao ha
muita diversificacdo de actividade actividades, sugere-se a introducdo de outras actividades
complementares, como por exemplo: organizar excursdes para passeios nas praias localizadas

na Provincia de Maputo e fora da provincia. Visto que as agéncias de viagem sdo empresas
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que devem oferecer servigos diversificados tal como refere Foster (1985, p. 57) e Albert
(1990, p.21-25) citados na pégina 14 deste trabalho.

3.3. Modo Operando das Agéncias de Viagem e Turismo da Cidade de Maputo Face a

Internet das Coisas

Os dados colhidos no campo através da entrevista aos s representantes das agéncias, revelam
que grande parte das agéncias faz o uso dos seguintes meios de comunicacgdo: telefone da
agéncia, ferramentas da internet com destaque ao E-mail, Facebook, WhatsApp, telemoveis

pessoais como Tablets, Smartphone, Wi-fi e Cameras de vigilancia, GPS, Google Earth.

Portanto, percebe-se que 0 uso dessas tecnologias pode criar a possibilidade de obter muitos
clientes e descobrir novos mercados e novos produtos turisticos com eficiéncia. Essa
afirmacdo, é sustentada por Coelho (2017) que a Internet das Coisas pode ser aplicada com
sucesso na cadeia de distribuicdo turistica onde agéncias de viagens e turismo utilizam essa
plataforma para publicitar seus servigos, colaborar com os seus clientes na emisséo de

reservas, venda de bilhete e fazer assisténcia pos-venda.

Constatou-se que, o facebook é 0 meio mais usado para a comunicacgéo por clientes na maioria
das agéncias de viagens e turismo entrevistadas. O WhatsApp é o meio de comunicacao, mais
usado entre os funcionarios para trocar informacdes internas sobre o trabalho e é muito usado
para estabelecer contacto com outras agéncias localizadas fora de Maputo, empreendimentos
turisticos e empresas de transporte. Para a confidencialidade da informacdo, foram criados
grupos no WhatsApp especificos (grupo de funcionarios; grupo para colabora¢do com outras
empresas acima indicadas). Verificou-se que poucas agéncias criaram grupo no WhatsApp

para publicitar seus servigos aos clientes.

Verificou-se ainda que todas agéncias tém conta oficial no e-mail, onde guardam suas
informacBes confidenciais relacionadas com a producdo do sector. O e-mail ndo so serve a
nivel interno, como também é utilizado para dar e receber informacdes aos clientes e outras
empresas que optam por este meio. Os entrevistados revelaram que, apesar da existéncia de
outras plataformas de comunicacdo, 0 e-mail € 0 meio seguro porque permite guardar e
distribuir informacfes para um determinado publico de forma confidencial sem sofrer

alteracdes, em detrimento do WhatsApp e Facebook.
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O telemovel é utilizado em todas agéncias na hora normal de trabalho, serve principalmente
para estabelecer contactos com outras empresas e dar informacOes detalhadas aos clientes
sobre horarios de vista a0 museu e outros lugares historico-culturais, datas de eventos
culturais, adiamento da viagem (voo), localizacdo das praias, disponibilidade de quarto nas

pensdes, pousadas, hotéis e restaurantes e outras informacgdes complementares.

Em algumas agéncias, foram visualizadas cameras de vigilancia fixadas fora e dentro da infra-
estrutura. Questionados os funcionarios sobre a importancia dessas cameras, explicaram que:
“colocamos essas cameras para facilitar o nosso trabalho, principalmente no controlo das
pessoas que aqui chegam, de modo a reduzir os actos criminais e roubo”. Outro entrevistado,
acrescentou dizendo “essas cameras, associamos aos nossos computadores e telemdveis e
conseguimos monitorar os trabalhos e controlamos a agéncia a distancia, principalmente de

noite e da-nos sinal quando chega uma pessoa estranha”.

Do exposto, percebeu-se que as cameras s&o meios de comunicacdo associados a internet das
coisas nas agéncias de viagem e turismo com papel importante no processo de controlo e

supervisdo dos servicos.

Os telemdveis como Tablets, Smartphone (3G e 4G), sdo meios de comunicacdo usados por
alguns funcionarios das agéncias. Esses meios, sdo facilitadores em varios momentos,
conforme explicou um dos entrevistados “0S nossos tablets e smatphones nos ajudam
bastante, na medida em que, editamos textos, captamos imagens dos atractivos e lugares de
referéncia com qualidade, conectamos internet e tem aplicativos diversificados para a
partilha de informacBes com o0s nossos clientes, colaboradores e instituicdes publicas”.
Outrossim, acrescentou um entrevistado “julgo importante o uso desses meios, visto que
mesmo estando em casa, conseguimos divulgar 0s nossos servicos ao publico, ter novas
relacdes com outras empresas e vender 0s nossos pacotes em curto periodo de tempo através

das ferramentas da internet que estdo associados como WhatsApp, facebook”.

Do exposto, converge com a opinido de Morgan (2014), quando diz que a crescente
propagacao e facilidade de acesso a Internet, seja em casa, no escritério ou em qualquer lugar,
aliada aos progressos tecnoldgicos permite que o fendbmeno da Internet das Coisas seja

aplicado em diversas areas de turismo como na distribui¢do de produtos e servigos

Nesta ordem de ideias, percebeu-se que os Tablets, Smartphone (3G e 4G), sdo tecnologias

associadas a internet das coisas que concorrem no mercado turistico e, com esses dados
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representativos, ddo impressdo que as agéncias de viagens e turismo da cidade de Maputo

estéo a favor dessas tecnologias, estando de acordo com o pensamento de Cardoso (2017) que

considera os aplicativos mdveis como a principal forma de muitos individuos interagirem com

0 mundo ao seu redor e efectuar compras diversas: de passagem aérea, aluguer de carro,

reservar hotel, comprar passeios, movimentar conta bancéria. Portanto, verificou-se que essas

agéncias adoptaram as TIC que podem ser associadas a internet das coisas previstas por

McEwen e Cassimally (2014) citados na pagina 18 deste trabalho.

Segundo os entrevistados, 0 GPS com auxilio de Google Earth séo utilizados para elaboracao

do Mapa e roteiros abrangendo a localizacdo da propria agéncia, dos atractivos turisticos, dos

servigos de alojamento e restauracdo. No processo operacional das agéncias face a internet

das coisas, ha vantagens e desvantagens, conforme se apresenta no quadro 2.

Quadro 2 — vantagens e desvantagens da Internet das Coisas nas Agéncias de Viagens e Turismo na CM

TIC

Vantagens

Desvantagens

Facebhook

Permite ter o rapido feedback para com
os clientes e fornecedores;

As InformacBes publicadas abrangem
maior nlimero de usuarios um curto
periodo de tempo;

Falta de confidencialidade da
informagédo partilhada;

Provoca o excesso de comentarios
que influenciam negativamente
aos clientes.

WhatsApp

Permite dar informacbes a um
determinado grupo de consumidores e
fornecedores de forma sigilosa

Tem uma utilizagdo limitada, pelo
facto de muitos telefones e
computadores ndo disporem desse
aplicativo, verifica-se que ainda é
pouco explorado.

Tablets e
Smartphone

Ajuda a captar imagens, editar textos e
partilhar  informagdes a qualquer
momento e lugar sem recorrer 0
computador da agéncia.

Envolve elevados custos e ndo
sd0 resistentes.

Wi-fi

Facilita a distribuicdo da rede da internet
nos telemdveis e nos computadores.

Dependéncia das  condigOes
meteoroldgicas e elevado custo de
aquisicao

Oscilacdo da internet

Céameras

Ajuda a monitorar o0s trabalhos e
controlar a agéncia a distancia

E facil se estragar ou ser
desprogramado, pelo facto de
estar fixado num lugar publico.

GPS e
Google Earth

Ajudam na elaboracdo de pacotes
turisticos, na definicdo dos roteiros e
servem de guias aos turistas para a
localizagdo de agéncias, destinos
turisticos, empreendimentos turisticos e
atractivos

Dificil manuseio;
Acarreta custos elevados para a
aquisicao.

Fonte: A autora (2019) com base nos dados da pesquisa
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Portanto, percebe-se que a crescente propagacao e facilidade de acesso de meios tecnoldgicos
em qualquer lugar no mundo influencia na intensificagdo da Internet das Coisas no sector de
turismo para a eficiéncia no processo de producdo, distribuicdo, comunicacdo e venda de
produtos e servicos em curto periodo de tempo, conforme refere Morgan (2014) citado na

pagina 16 deste trabalho.

3.4. Desafios das Agéncias de Viagens e Turismo da Cidade de Maputo Face a internet

das Coisas

Em todas agéncias de viagens entrevistadas constatou-se que existem desafios no processo de

implementacdo da internet das coisas.

a) Adoptar os sistemas de armazenamento mais adequados, que permitam manter a
privacidade de dados internos das agéncias e externos aos seus clientes e fornecedores;

b) Capacitacdo de seus funcionarios no uso das TIC;

c) Adotar a internet das coisas, infra-estrutura adequada para equipamento da Ultima
geracao;

d) Alocacdo de mais equipamentos informaticos modernos (cdmeras de vigilancia, GPS,
Telemdveis Smart phone, Tablet).

e) Adequacéo da arquitectura da agéncia de viagem e turismo;

f) Alocacdo de recursos financeiros para a remodelagéo da infra-estrutura das agéncias e sua
adequacao para o devido uso das novas Tecnologias.

g) Requisicdo de novos equipamentos informaticos.

Do acima exposto, para adopcdo adequada da internet das coisas nas agéncias de viagens e
turismo, é necessario que essas, tenham cuidado e precaverem-se dos riscos que essa
tecnologia pode gerar. As precaucfes a tomar, contempla os recursos humanos altamente
qualificados e reunir equipamentos seguros, criar infra-estrutura adequada. Tal como

recomendam Babar, Stango, Prasad e Sen (2011) citados na pagina 18 deste trabalho.

A internet das coisas se for devidamente explorado pode levar as agéncias da cidade de
Maputo a optarem maior competitividade tanto no mercado interno como no mercado

internacional.
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Verifica-se que actualmente, os clientes sdo mais qualificados, exigentes e a maioria tem o
dominio as TIC, e optam pelos servigos inovados e diversificados, sendo imprescindivel estar
a par desta dindmica. Tal como refere um dos funcionarios da agéncia entrevistado:
Podemos concluir que actualmente os consumidores dao mais importancia ao preco do
produto internet das coisas do que propriamente a qualidade da seguranca e
privacidade que este apresente, e que a medida que o preco da seguranca e da

privacidade for diminuindo, os produtos irdo ter um paralelismo entre o preco,
qualidade e seguranga.

Esta realidade converge com a opinido de Martinez (2002), que refere as agéncias de viagens
estdo numa fase de grande transformacdo no mundo e podem ocorrer certas alteracdes nas

suas operacOes e haver a tendéncia no uso dessas novas tecnologias.

Analisando os dados apresentados, pode-se afirmar que essas agéncias ainda nao estdo
devidamente preparadas face a internet das coisas. Ainda estdo na fase de reestruturagdo e

integracdo nas novas plataformas tecnoldgicas.
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CAPITULO IV -CONCLUSAO
4.1. Consideracdes Finais

Os resultados indicam que, na cidade de Maputo existem agéncias de viagens grossistas,
retalhistas, e as mesmas sdo emissoras e receptoras. Usam TIC associadas a internet das

coisas (WhatsApp, facebook, smartphone, tablet, cAmeras, GPS, e Wi-fi).

Da reflex&o feita baseando-se nos dados da observacéo, entrevistas e discussdo com reviséo
bibliografica com auxilio do método dedutivo e comparativo, constatou-se que, nessas
agéncias ainda ndo ha muita diversificacdo de actividades. Constatou-se igualmente que, o
facebook é o meio mais usado para a comunicacdo por clientes na maioria das agéncias de
viagens e turismo entrevistadas. O WhatsApp é o meio de comunicagdo, mais usado entre 0s
funcionarios para trocar informacbes internas sobre o trabalho e € muito usado para
estabelecer contacto com outras agéncias localizadas fora de Maputo, empreendimentos

turisticos e empresas de transporte.

Porém, enfrentam desafios na gestdo da informac&o, na adequacdo da arquitectura da agéncia,
na alocacdo de equipamento informatico moderno e na disponibilidade de recursos humanos
qualificados em TIC. Desta forma, respondendo a questdo de pesquisa, pode-se afirmar que,
as agéncias de viagens da cidade de Maputo, ainda nédo estdo devidamente preparadas face a
internet das coisas. Ainda estdo na fase inicial de reestruturacdo e integracdo a novas
plataformas tecnolégicas. Pelo que, a adopcdo da internet das coisas podera ajudar na gestéo

eficaz das suas actividades.

Do exposto remete a negacdo da H1 que prevé: as agéncias de viagem e turismo da Cidade de
Maputo estdo preparadas face ao desafio da internet das coisas, visto que estas tém recursos
tecnoldgicos, humanos, matérias e financeiros completos, facilitando a eficiéncia e eficacia
na promocao e divulgacdo dos produtos turisticos. Entretanto, é valida a H2 a qual pressup6e
que, as agéncias de viagens da cidade de Maputo, ainda nédo estdo devidamente preparadas
face a internet das coisas, ainda estdo na fase inicial de reestruturacéo e integragéo a novas

plataformas tecnoldgicas.

Porém, observou-se que o conhecimento sobre essa promissora tecnologia internet das coisas
ainda é escasso, ou seja, poucas pessoas sabem como funciona a integragdo entre os aparelhos

e quais 0s aspectos positivos e negativos que ela trara.
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4.2. Recomendac6es

Recomenda-se a continuidade no uso e actualizacdo dessa tecnologia e deve-se alocar
recursos financeiros para fazer a cobertura dos desafios. Para que as agéncias de viagem e

turismo tenham mais sucessos no mercado emergente deve:

a) Formar os colaboradores no que diz respeito no uso das tecnologias que séo lancadas no
mercado

b) Equipar as salas de operacdes de material informatico para que ndo haja a oscilacdo da
internet durante o horario de trabalho

c) Criar condigdes para os clientes que tem a sua mobilidade reduzida, colocando rampas
para facilitar o acesso aos cadeirantes nas agéncias e criar condi¢des para introducéo das
portas inteligentes que dao acesso a entrada e saida dos clientes;

d) Aumentar a seguranca nas plataformas para que ndo haja a invasdo pelos terceiros no
sistema, para que os dados de clientes ndo estejam vulneraveis.

e) Potenciar o equipamento informético instalado na agéncia, no que diz respeito a oscilacao

da corrente eléctrica (UPS).
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Nome da Agéncia

Localizacao

Data da Entrevista

Lda

MAPUTO

ABF Viagens e Turismo, Lda Av Ahmed S Touré 1495 r/c- | 19/08/2019
MAPUTO

Afritur travel& Servigos Lda Av.Olof Palme 480 r/c- 23/08/2019
MAPUTO

Agéncia de Viagens Mextur Lda Av 25 Setembro Jat 4 420 03/09/2019
r/c-D-MAPUTO

Best Travel Agéncia de Viagens & | Av. Ferndo Magalhaes 09/09/2019

Turismo Lda 932/B-MAPUTO

Agéncia de Viagens e Turismo S | Av. Julius Nyerere 914 1°, 16/09/2019

K Lda Prédio da Imoinvest -
MAPUTO

Flywell Mocambique Lda - Av 25 Setembro 2077 r/c- 23/09/2019

Agéncia de Viagens e Turismo MAPUTO

Nar Service - Agéncia de Viagens | Av Eduardo Mondlane 1830 | 23/09/2019

Turismo Lda r/c-MAPUTO

COTUR - Comércio Turismo e 316 B° Triunfo-MAPUTO 24/09/2019

Agéncia de Viagens Lda

Samira Travel Tour Lda Av. 24 de Julho 23/09/2019

Novo Mundo - Viagens e Turismo | R Sé Hotel Rovuma 114- 24/09/2019

Fonte:https://www.paginasamarelas.co.mz/en/searchresults?SearchForm%5Bwhat%5D=Ag%C3%AAncias+de
+Viagens&cat=Ag%C3%AAncias+de+Viagens. Consultado em 15 de Novembro de 2019


https://www.paginasamarelas.co.mz/en/business-details/travel-agencies/2765372-abf-viagens-e-turismo-lda
https://www.paginasamarelas.co.mz/en/business-details/travel-agencies/2748082-afritur-travel-servicos-lda
https://www.paginasamarelas.co.mz/en/business-details/travel-agencies/2747582-agencia-de-viagens-mextur
https://www.paginasamarelas.co.mz/en/business-details/travel-agencies/2748096-best-travel-agencia-de-viagens-turismo
https://www.paginasamarelas.co.mz/en/business-details/travel-agencies/2748096-best-travel-agencia-de-viagens-turismo
https://www.paginasamarelas.co.mz/en/business-details/travel-agencies/395867-agencia-de-viagens-e-turismo-s-k-lda
https://www.paginasamarelas.co.mz/en/business-details/travel-agencies/395867-agencia-de-viagens-e-turismo-s-k-lda
https://www.paginasamarelas.co.mz/en/business-details/travel-agencies/309023-flywell-mocambique-lda-agencia-de-viagens-e-turismo
https://www.paginasamarelas.co.mz/en/business-details/travel-agencies/309023-flywell-mocambique-lda-agencia-de-viagens-e-turismo
https://www.paginasamarelas.co.mz/en/business-details/travel-agencies/50748-nar-service-agencia-de-viagens-turismo
https://www.paginasamarelas.co.mz/en/business-details/travel-agencies/50748-nar-service-agencia-de-viagens-turismo
https://www.paginasamarelas.co.mz/en/business-details/travel-agencies/421581-cotur-comercio-turismo-e-agencia-de-viagens-lda
https://www.paginasamarelas.co.mz/en/business-details/travel-agencies/421581-cotur-comercio-turismo-e-agencia-de-viagens-lda
https://www.paginasamarelas.co.mz/en/business-details/travel-agencies/49138-novo-mundo-viagens-e-turismo-lda
https://www.paginasamarelas.co.mz/en/business-details/travel-agencies/49138-novo-mundo-viagens-e-turismo-lda
https://www.paginasamarelas.co.mz/en/searchresults?SearchForm%5Bwhat%5D=Ag%C3%AAncias+de+Viagens&cat=Ag%C3%AAncias+de+Viagens
https://www.paginasamarelas.co.mz/en/searchresults?SearchForm%5Bwhat%5D=Ag%C3%AAncias+de+Viagens&cat=Ag%C3%AAncias+de+Viagens
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APENDICE B — Gui#o de Entrevista para Agéncias de Viagens e Turismo da CM

D¢/
AN

UNIVERSIDADE
EDUARDO

monoLane Escola Superior de Hotelaria e Turismo de Inhambane

A presente entrevista tem como objectivo, compreender os desafios das agéncias de viagem e
turismo face a internet das coisas na Cidade de Maputo. Os dados levantados serdo
exclusivamente usados para fins académicos para a realizagdo do trabalho de conclusdo do
curso de licenciatura em Informacdo Turistica, na Escola Superior de Hotelaria e Turismo de

Inhambane. Agradece-se a sua colaboracdo no fornecimento de informacdes.

Data da Entrevista: / /

Designacao da agéncia:

Nome do Entrevistado:

Ocupacao:

Como se classifica esta agéncia de viagem e turismo (tipo de agencias)?
Quais séo as actividades prestadas na agéncia?
Quais sdo as ferramentas tecnoldgicas utilizadas na prestacéo dos servicos?

Quais sdo as vantagens e desvantagem no uso dessas ferramentas tecnoldgicas?

o &~ w0 DN

Quais sdo as dificuldades que a agéncia enfrentam no que diz respeito ao atendimento dos

clientes em tempo 0til?

6. Quais sdo os desafios que a agéncia tem para melhorar os seus servigcos considerando as
seguintes areas:

a) Recursos humanos

b) Equipamentos tecnolégicos

c) Infra-estrutura

7. Quais sdo os desafios que enfrentam no mercado por parte da concorréncia?
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APENDICE C — Grelha de Observacao para Agéncias de Viagens e Turismo da CM

D¢/
AN

UNIVERSIDADE
EDUARDO

monoLane Escola Superior de Hotelaria e Turismo de Inhambane

1. A agéncia de viagem localiza-se num lugar visivel e de facil acesso?

2. Os equipamentos informaticos sdo adequados para a boa operacdo da internet das coisas?
3. Arquitectura da agéncia favorece a instalacdo de TIC associada a internet das coisas?



