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1. INTRODUCAO

Brasilia



Cidade super moderna, no meio da natureza intacta, esta é Brasilia, uma das mais novas

capitais do mundo. Sua arquitetura harmonica é Unica.

O plano da cidade observa o singelo tragcado de um passaro, cujas longas asas, ligeiramente
curvadas para baixo, sao formadas por um Eixo Estrutural, de 13 km, que une as alas
residenciais norte e sul, sem qualquer interrupc¢ao, e passa, perpendicularmente em plano

superior, sobre o Eixo Monumental, oferecendo ampla perspectiva da testa da cidade.

Ai ficam a Esplanada dos Ministérios, forrada por imenso tapete de grama e ladeada pelos
blocos dos ministérios, o Palacio dos Arcos - Itamarati, a Catedral Metropolitana e o Teatro

Nacional.

A seguir estdo a Praca dos Trés Poderes, o Panteon

| Nacional, o Palacio Buriti, sede do Governo do Distrito
Federal, e muitos outros, planejados e desenhados por
| Lucio Costa e Oscar Niemeyer, acompanhados pelo

paisagista Burle Marx.

i e

Os setores residenciais estao situados em areas
denominadas Super-Quadras, formadas por grupos de edificios de 6 andares, cercados de

areas de lazer, com estacionamento para visitantes e muita vegetacao.

A area entre as quadras é usada para compras, escolas, parques, teatros, bares e excelentes

restaurantes.

Existem ainda o Setor das Embaixadas, na Avenida das
Nacdes, e os bairros de casas individuais, como 0s
Setores do Lago Sul (antiga peninsula dos Ministros),

do Lago Norte e das Mansodes.

Brasilia possui inUmeros hotéis, que hospedam as mais

importantes personalidades da politica nacional e

internacional.

O Portdo de Entrada para a Regido é o Aeroporto Internacional de Brasilia.

A Capital também pode ser alcancada de carro ou de 6nibus, pelas rodovias que a ligam ao



Rio de Janeiro, com 1.153 km, a Cuiaba, com 1.140 km, ou a Sao Paulo, com 1.009 km de

extensao.

(Textos e fotos extraidos do site do Ministério do Turismo Portal Brasilia)

O Distrito Federal dispde de uma oferta de unidades hoteleiras que esta em
franco crescimento. E além das empresas que operam no setor e j4 estdo
estabelecidas na cidade, ha um interesse por parte de grandes empresas nacionais e
internacionais em se instalarem na Capital Federal. O resultado disso é o surgimento
cada vez maior, de empreendimentos detentores de bandeiras famosas e
tradicionais no ramo e consequentemente detentoras de grande conhecimento e
experiéncia com relacdo ao mercado em questdo. (Dados extraidos de publicacdes e
revistas especializadas no setor)

Segundo o Presidente da Associacdo da Industria de Hotéis Herculano Iglésias,
“A conjugacdo de fatores como o crescimento da industria turistica em todo o mundo, a
globalizagdo da economia, aumento dos niveis de exigéncias dos consumidores e 0
acirramento no processo de concorréncia, vem a cada dia exigindo que a industria de hotéis
busque uma competéncia empresarial maior, como o fator ndo s6 de promocdo do
desenvolvimento, mas mesmo como uma questdo de sobrevivéncia”.(Herculano Albuquerque

Iglésias — Presidente da Associacdo da Industria de Hotéis ABIH-Nacional)

O motivo desse crescimento se deve ao fato do direcionamento por parte das
autoridades competentes da alternativa do turismo voltado para eventos e o turismo
civico além de incrementar o turismo de negocio ja existente. (Fontes publicagdes
Ministério de Turismo e 6rg&os correlatos) Com iSSO se espera aumentar consideravelmente
0 numero de visitantes e conseqientemente uma demanda cada vez maior para a
oferta dos meios de hospedagem existentes contribuindo com isso para aumentar a

taxa de ocupacdo e o seu periodo, pois hoje a taxa de ocupacdo maior entre 0s



hotéis existentes se da no periodo compreendido entre terca e quinta feiras
justificando assim o motivo do baixo nivel de ocupacdo das unidades disponiveis nos

fins de semana.

Dado ao fato da capital federal ser o centro do poder nacional e das
tomadas de decisbes e definicbes que afetam todos os Setores do Pais, o perfil
dominante dos visitantes que aqui chegam € composto na sua quase totalidade de
profissionais liberais altamente qualificados consultores, executivos, empresarios,
empreendedores e politicos (pesquisas feitas por 6rgaos oficiais de turismo). Esse
publico pela necessidade de viajar freqiientemente, e por esse motivo ter que se
hospedar em diferentes tipos de empreendimentos hoteleiros, se torna uma categoria
que tem condicbes de comparar a qualidade dos servigos oferecidos, e em funcéo
desta percepcdo se faz necesséario que sejam oferecidos pelos empreendimentos
hoteleiros local um atendimento altamente qualificado e exceléncia na qualidade.

Segundo Falconi, “Ser competitivo € ter a maior produtividade entre todos os seus

concorrentes. O que realmente garante a sobrevivéncia das Empresas é a garantia de sua
Competitividade. No entanto, estas coisas estdo todas interligadas: a garantia de sobrevivéncia

decorre da competitividade, a qualidade (valor agregado)”.(Falconi, 1992).

Em funcdo do crescimento constante do nimero de pessoas que visitam a
Capital Federal e a oferta crescente de novos empreendimentos no setor, faz - se
necessario um investimento constante na qualidade dos servicos oferecidos pelas
empresas hoteleiras aos seus clientes, para que superem sempre as expectativas de
exceléncia na qualidade que o cliente espera receber. Como um dos fatores
decisivos para a sobrevivéncia dos empreendimentos hoteleiros € o conjunto dos
objetivos positivos (exceléncia e presteza no atendimento, acomodactes
confortaveis, instalacfes que detenham um aprimorado padrao de higiene e limpeza,
profissionais qualificados) buscado pelo cliente e oferecido pelo hotel, toda avaliagdo
positiva por parte dos hospedes podera fazer com que ele retorne outras vezes ao

hotel, garantindo um nivel de fidelidade, que é uma das principais metas buscadas



pelos empreendimentos hoteleiros, e que também indique o empreendimento para
outras pessoas, contribuindo assim para garantir a sobrevivéncia do
empreendimento.

Este conjunto de itens descrito acima corresponde ao valor agregado da
qualidade citado por (Falconi, 1992).

As pessoas que utilizam os servicos de hotelaria na capital federal tém como
um dos requisitos basicos a necessidade de extensdo dos seus escritérios, e para
isso necessitam de infra-estruturas que oferecam as condicbes basicas de
atendimento para tal, ou seja, ndo é suficiente somente oferecer conforto e opcoes
6timas de lazer, mas também oferecer locais que possibilitem acessos a internet, fax,
telefonia, video conferéncia, salas de reunides, escritérios virtuais etc. Possibilitando
com iSsO aos empresarios e executivos continuarem com o0 seus poderes de
decisfes inerentes aos seus negocios, mesmo estando fora das dependéncias das
suas respectivas empresas.

Para que isso seja possivel os hotéis devem utilizar tanto os recursos de
profissionais qualificados e experientes (a partir da contratacdo de mé&o de obra
gualificada, treinamento e capacitacdo do pessoal existente nos seus quadros de
funcionarios), como tecnolégicos (utilizando as informa¢cbes que os Sistemas de
gestéo e controle de hotelaria podem disponibilizar).

A informacdes fornecidas pelo sistema de gestdo de hotelaria permitem que
sejam tomadas, decisdes importantes e bastantes significativas no tocante as
melhorias do atendimento ao cliente em funcdo das disponibilidades imediatas do
Hotel. Por exemplo: a partir do cruzamento das informacdes de taxa de ocupacgao do
hotel, previsdo de ocupacao durante o periodo em que o héspede vai permanecer no
hotel e unidades disponiveis nesse periodo, o hotel podera oferecer para o hdspede,
a titulo de cortesia, um apartamento de qualidade superior ao que ele fez a reserva
cobrando a mesma tarifa. Isso fard com que o cliente sinta o seu nivel de satisfacdo
elevado, sem que com isso acarrete 6nus para o hotel, uma vez que a referida
unidade estaria desocupada durante o periodo de permanéncia do cliente.

Pode-se também baseando-se no cruzamento destas informag¢des acima

descritas acrescidas das informacdes sobre controle de estoque, custos fixos e taxa



de retorno (taxa minima de ocupacdo que o hotel precisa para operacionalizar),

Promover descontos a clientes preferenciais, pacotes para grupos, etc.

Para que se possa fazer uma avaliagdo mais precisa e abrangente sobre quais
as informacf6es minimas necessarias que um sistema de gestdo e controle pode
disponibilizar, é de suma importancia considerar o que os operadores gestores e
usuarios do sistema esperam e necessitam obter para que seja possivel a sua
utilizacdo no controle eficaz do atendimento ao cliente do hotel. (Entende-se como
usuarios do sistema, os profissionais e colaboradores do hotel que tratam e utilizam
as informac0es fornecidas pelo sistema para obter melhores resultados na qualidade

do atendimento ao cliente).

Para efetuarmos o referido estudo foi escolhida a cidade de Brasilia no Distrito

Federal, uma cidade moderna e com caracteristicas muito peculiares.

2. OBJETIVO

Identificar os requisitos minimos para o controle da informacdo em sistemas de

controle de hotelaria/lhospedagem, como foco no subsistema de reservas, da rede



hoteleira de Brasilia, segundo os gestores e usuarios do sistema e, em especifico no

gue se refere aos estabelecimentos que possuam acima de 180 uhs,

Procedimentos para levantamento de dados:
Levantamento das condi¢cbes atuais de gestdo de sistemas de informacgdes
pelos gestores usuarios.
Levantamento das varidveis necessarias do sistema de gestdo de hotelaria e

suas inter-relacoes.

Para a confeccdo deste trabalho foram feitas entrevistas com profissionais
pertencentes a empresas de hotelaria de pequeno e grande porte, e devido ao
direcionamento do tema, e em funcéo da sua utilizacdo o foco de estudo e pesquisa
foi direcionado para a qualidade nos empreendimentos hoteleiros de grande porte,
com capacidade acima de 180 unidade habitacionais e de padrdo Luxo ou Superior
localizadas no Distrito Federal.

Foram pesquisados 6 (seis) empreendimentos de grande porte e 2 (dois) de
pequeno porte (pousadas localizadas no Plano Piloto do DF), a pesquisa foi feita a
partir de entrevista e resposta a questionarios previamente elaborados e voltados
para obter informacdes com relacdo a utilizagdo dos sistemas satisfacdo das
necessidades que o0s sistemas proporcionam e equipamentos utilizados pelos
estabelecimentos (parque computacional). As entrevistas foram direcionadas aos

gestores usuarios e operadores dos Sistemas.

3. JUSTIFICATIVA



O controle do atendimento aos clientes em empreendimentos que
disponibilizem mais de 180 uh’s, (unidades habitacionais, ou seja: todo o tipo de
acomodacdes que o empreendimento hoteleiro possa oferecer) se torna mais
trabalhoso e complicado a medida que a sua taxa de ocupacdo aumenta. Como 0s
servicos oferecidos tém que estar de acordo com 0s servigos que estdo sendo
oferecidos pela concorréncia, ou melhores, faz-se necessario entdo, um
acompanhamento constante da evolucdo do mercado e exigéncias dos clientes com
relacédo a qualidade dos referidos servicos.

Segundo Célia Maria:

“Fica evidente que, continuamente e cada vez mais, tanto os
hotéis de rede como os independentes deverdo procurar especializar-
se em oferecer aos clientes produtos e servicos cada vez mais
adequados, focados, e especializados. E, como a Hospitalidade é um
conjunto de detalhes tangiveis e intangiveis, além de buscar os
melhores avancos em tecnologia e equipamentos (High-Tech), os
Hotéis devem visar o High Touch (Alto toque pessoal), que sO é
possivel com funcionarios bem selecionados, bem treinados,
conhecedores das necessidades dos clientes internos e externos e que
saibam atender as reclamacdes dos hdspedes quanto ser proativos,
corrigindo as falhas antes mesmo que acontecam”.

(Célia Maria Dias, 2002).

Para que se obtenha uma avaliacdo precisa da qualidade oferecida pelo
empreendimento, bem como uma andlise de retorno do investimento e a
possibilidade de agir com presteza nas tomadas de decisfes, € de suma importancia
gue se lance méao de mecanismos de controle confiaveis, rapidos e eficazes.

Uma forma rapida e eficiente para se dispor desses mecanismos de controle
€ a utilizacdo de sistemas informatizados. Como o setor de reservas é o cartdo de
visitas de qualquer empreendimento de hospedagem, € de opinido unanime por parte
dos gerentes de todos os empreendimentos pesquisados, a necessidade de um

sistema de reservas que atenda com rapidez e seguranca e que possibilite uma
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interacdo eficaz com 0s outros sistemas existentes, certamente esse sistema se
tornard uma peca fundamental para que sejam satisfeitas todas as exigéncias e

necessidades.

O critério de dimensionamento com relacéo aos estabelecimentos que possuam
acima de 180 uhs, se deve ao fato de que os sistemas existentes no mercado que
atendem a demanda solicitada pelas empresas hoteleiras foram desenvolvidos de
tal maneira que a utilizacdo completa de todos os seus médulos de controle somente
se torna viavel quando utilizados por empreendimentos de grande porte,
(empreendimentos que estdo contidos no perfil acima descrito). Sao sistemas
relativamente caros, aos quais 0s estabelecimentos tém que se adequar, caso
contrério se torna ainda mais caro o desenvolvimento personalizado, por este motivo
inviabiliza a aquisicdo destes sistemas por parte de estabelecimento de menor porte
e conseglentemente com uma receita mais baixa. Esse fato, no entanto néo
caracteriza uma afirmacdo de que sO os estabelecimentos de grande porte podem
ser detentores de sistemas informatizados. Uma vez que podem e devem ser
desenvolvidos sistemas que atendam perfeitamente a este nicho de forma eficaz,

com qualidade e a precos bastante atrativos.

Os empreendimentos hoteleiros existentes no distrito federal sdo formados,
na sua grande maioria, por empresas hoteleiras cuja oferta de unidades
habitacionais estao acima de 100 uh’s.

Devido a instalagbes de novos empreendimentos, sdo muitos deles
pertencentes a empresas que atuam no mercado internacional e detentoras de
conhecimentos na oferta de produtos e servicos que primam acima de tudo pela
exceléncia e qualidade, e pelo fato de um grande numero de empreendimentos
hoteleiros existentes estarem em funcionamento ha muitos anos, (fato constatado a
partir de informagbes colhidas durante o trabalho de pesquisa), existe uma
necessidade por parte dessas empresas mais antigas do direcionamento de

investimentos em qualidade, aprimoramento dos servicos, melhoria nas suas
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instalacBes e tecnologia, para que possam atuar no mercado de uma forma
altamente competitiva.

Uma pratica atual de servicos que ja estdo sendo oferecidos pelas Empresas
hoteleiras é o servico de “Business Center” (locais dentro das instalacdes dos Hotéis
onde o0s empresarios e executivos podem ter acesso a redes de internet),
possibilitando, com isso, aos mesmos darem continuidade aos seus negocios,
mesmo estando distantes do seu local de trabalho.

Uma facilidade tecnoldgica que possibilita também auxiliar na qualidade dos
servicos oferecidos deve ser a utilizacdo de sistemas computadorizados
fornecedores de informacdes e controles que permitem aos gestores usuarios
tomarem decisfes e providéncias no tocante a implementar medidas necessarias e
em tempo habil, para que as ofertas destes servicos se tornem um diferencial da
qualidade.

A utilizacdo de um sistema de gestdo e controle é de fundamental importancia

para que esta “facilidade tecnoldgica“ seja utilizada com todo o seu potencial.

Para um gestor do empreendimento hoteleiro € de suma importancia a
gualidade no atendimento ao cliente esta é a principal atividade a ser exercida por
ele e os seus colaboradores visto que o atendimento € o cartdo de visita do hotel

para o héspede. Como podemos perceber na declaracao de Petrochi:

“ A sobrevivéncia do hotel depende da sua capacidade de evoluir com o meio.

Ao ingressar no hotel, o hospede transforma-se em um fiscal de qualidade: avalia
tudo, durante todos os dias em que estiver hospedado e durante 24 horas de cada
dia. Avalia o prédio, sua fachada, seus jardins, sua entrada, o piso, as cortinas, a
decoracdo, o tratamento que recebe, 0s espacos que o levam ao apartamento. E
no apartamento que lhe foi destinado, a inspe¢éo continua, detalhadamente.
Enquanto permanecer hospedada, a pessoa estara observando, analisando e

julgando cada detalhe, cada peca do hotel, cada resposta da equipe. E, ao sair,

estara levando em sua mente um completo relatério de auditoria de qualidade.™.

(PETROCHI, 2002).
Pois o cliente a qualidade do atendimento é o referencial pelo o qual o

mesmo avalia a sua permanéncia ou volta ao hotel. Uma vez que, por se tratar de
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um servico, o que fica na lembranca do cliente € justamente a forma como foi tratado
e servido desde o momento da sua chegada, durante a sua permanéncia, e a sua
saida do hotel.

A utilizacdo de sistemas informatizados pelos gestores ajuda em muito na
gualidade do atendimento prestado aos clientes.

Os sistemas de gestdo de hotelaria funcionam de uma forma interligada entre
os diversos setores do empreendimento, possibilitando uma tomada de decisdo
rapida e eficiente por parte dos gestores e aprimorando, com isso, 0 conceito de
controle e qualidade.

Os usuarios do sistema podem dispor de ferramentas que possam suprir com
rapidez e eficiéncia controles e batimentos, tais como: preferéncias dos hdspedes,
perfis, disponibilidades, motivo da viagem, etc. De posse dessas informacdes o
gestor podera tomar decisfes estratégicas que possibilitem oferecer produtos e
servicos que proporcionem um aumento da satisfacdo dos clientes, atendendo as
suas necessidades e promovendo com isso um estimulo a fidelidade por parte do
héspede. Entende -se por fidelidade a preferéncia do cliente por um determinado
hotel ou estabelecimento em funcdo da avaliacdo dos resultados positivos recebidos.

A fidelidade é também uma das principais metas a serem atingidas pelo

emprego da qualidade nos servigos oferecidos.

4. QUALIDADE NOS SERVICOS
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A funcdo de um hotel se resume na pratica do bem servir e essa pratica se
torna a busca incansavel por parte dos seus gestores, 0s quais procuram cada vez
mais, a utilizagdo de ferramentas modernas e eficazes que possibilitem alcancar a
qualidade total no que diz respeito ao atendimento, visando com isso proporcionar
aos seus clientes um nivel de satisfagdo que supere as expectativas, possibilitando

assim, a conquista da ‘fidelidade’ por parte dos hdspedes.

Esta ‘fidelidade’ é de vital importancia, uma vez que o produto oferecido € de
certa forma de natureza abstrata ndo podendo com isso ser reparado caso seja
oferecido com algum ‘defeito’, e levando-se em consideracédo que o consumidor nem
sempre reclama do mau atendimento, simplesmente n&o retorna, o servi¢o oferecido
tém que gerar um nivel de satisfacao tal que o seu adquirente atinja o nivel pleno de

satisfacéo possibilitando com isso 0 seu retorno sempre.

Todo estabelecimento deve levar em consideracdo que o0 seu principal
gerador de receitas é o hospede. Logo, em funcdo de cada hospede, também
poderdo ser feitas projecdes de faturamento futuros tendo como base a ‘fidelidade’,
analisando o perfil de cada um, quantidade de vezes que se hospedam por ano,
periodos de hospedagem, idade etc. Em funcdo destes parametros poderdo ser
estabelecidas previsbes de receitas futuras que cada hospede representa para o
empreendimento. Esse conjunto de informacbes faz com que cada cliente seja
tratado com uma especial atencdo, para que seja estimulado e absorvido pelo

mesmo o conceito de ‘fidelidade’.

Para que a aplicacdo desse conceito seja possivel, faz-se necessério ter um
controle eficiente de qualidade, pessoal qualificado para o atendimento, instalacdes
adequadas, e principalmente a utilizac&o por parte dos gestores de ferramentas que
possibilitem tomadas de decisdes rapidas e precisas, no sentido de que a priorizagédo
no atendimento dos novos clientes ndo influenciem e nem interfiram em hipétese

alguma na qualidade dos servicos prestados aos antigos e fiéis clientes (pois devido
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ao fato de ja se ter conseguido a sua preferéncia ndo se deve descuidar em hipotese

alguma das atencdes dispensadas aos mesmos). Segundo Falconi:

“Um produto ou servigo de
qualidade é aquele que atende
perfeitamente, de forma
confiavel, de forma acessivel, de
forma segura e no tempo certo as
necessidades do cliente “

(Falconi, 1992).

Justifica-se discutir a qualidade neste trabalho dado ser ela a principal
referéncia para o controle da informacéo pelo gestor. Contudo, sua relevancia pode
ser observada se vinculada aos principios de interligacdo entre os subsistemas que
compdem o sistema de reserva. Esta abordagem, da perspectiva sistémica aplicada
a hotelaria, respalda-se em Petrocchi (2002) que, inclusive destaca seu

funcionamento de forma integrada:
“A hotelaria deve estar antenada com a
informatica, usando sistemas de apoio
administrativos para alcangar ganhos
operacionais e racionalizagdo de custos”.
( PETROCHI, 2002)

Falconi (1999) definiu graficamente a referida integracdo sistémica em
gualidade, o0s conteudos, contudo, sdo expresso em conceitos aplicados a
gualidade, mas que, entende-se aplicam-se ao presente trabalho, pois, procura-se
relacionar o controle da qualidade por meio do controle da informacdo. Neste
sentido, as seis variaveis por ele destacadas, conforme pode-se observar a seguir,

sao as mesmas no que se refere a um empreendimento hoteleiro.
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SOBREVIVENCIA

COMPETITIVIDADE

T

PRODUTIVIDADE

ENTREGA
SEG%ifMQA ASSISTENCIA

PERFEITO PERFEITA CLIENTE PERFEITA

PROJETO FABRICAGAO

(fonte: Falconi 1992)

A partir das seis variaveis destacadas por falconi, aplicou-se, no levantamento
de dados, o potencial que deveria ser considerado imprescindivel, da perspectiva do
usuario — gestor-. Acrescente-se, ainda, que as interrelagbes entre as variaveis de
Falconi e sua prética, pelo usuario gestor, deu-se num contexto de uma abordagem
do sistema de reservas e de seus principais modulos.

No ambito deste trabalho, privilegiou-se o0s seguintes médulos como nivel de
informacédo agregada: reserva, recepcao, caixa, controle de diarias, controle de
consumo, previsbes de ocupacdo, mapas de ocupacédo, controle de ocupacéo,
emissdo de cartdes de crédito/acesso, upgrade de apartamentos, interacdo com
governanga, interacdo com o estoque, interagdo com eventos, interacdo com A & B,
interacdo com sistemas de comunicacdo, interagdo com agéncias de
viagens/promotoras, interagdo com empresas de transporte, interacdo com empresas

de eventos e interacdo com orgaos de turismo.
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Justifica-se a sele¢cdo de modulos adotada pelo fato de eles
representarem uma selecdo minima para o exercicio do controle da informacdo em
prestacdo de servigcos hoteleiros. Acrescente-se que, como resultado da pesquisa,
0s entrevistados consolidaram a selecdo.dos mesmos como sendo 0s principais e

mais adequados para a realizacdo de um atendimento com qualidade.
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5. MODULO DE RESERVAS

O empreendimento hoteleiro por se tratar de uma organizacdo cuja principal
finalidade é a prestagcédo dos servicos de: acomodacdes, lazer, atendimento ao bem
estar e oferta de comodidades, precisa ter ao seu dispor uma equipe de profissionais
altamente qualificados que possibilitem o cumprimento dos objetivos e metas com
eficacia e qualidade. Estes, por sua vez, necessitam ter ao seu dispor meios que
ajudem e facilitem de forma rapida e precisa a realizacdo e o cumprimento das suas
tarefas.

Atualmente todas as organizacOes dispdem de ferramentas tecnoldgicas que
contribuem para o seu perfeito funcionamento e entre estas ferramentas pode se
ressaltar os sistemas informatizados. Como nao poderia deixar de ser, a industria de
servicos hoteleiros também dispbe dos seus sistemas de controle e dentre esses
sistemas existe um bastante significativo que € o sistema de gestdo de hotelaria,
composto de varios sub sistemas e entre eles o sub sistema de reservas.

Trata-se de um sistema que funciona de maneira integrada composto de muitos
moédulos que atendem aos diversos setores de um empreendimento hoteleiro,
possibilitando uma interacdo sofisticada e funcional entre eles. Este sistema foi
desenvolvido por uma empresa de consultoria em informética e desenvolvimento de
sistemas, e a sua forma mais usual de comercializagdo é a de cessao de direitos
gue funciona como uma espécie de aluguel, ou seja, a empresa que adquire 0
produto ndo detém a propriedade do mesmo sO tem o direito de utiliza-lo, e para
iSso paga uma taxa de implantagdo e uma taxa mensal a titulo de manutencdo
enquanto durar o contrato.

Como esse sistema foi desenvolvido para atender um segmento do mercado
(segmento hoteleiro), 0 mesmo o atende de uma forma genérica necessitando na
maioria das vezes que o hotel ao adquiri-lo se adapte as suas exigéncias. Nesse
caso o sistema pode nao atender todas as suas e expectativas para efetuar um

atendimento aprimorado e de qualidade para o cliente.
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Caso o hotel queira que o sistema seja adequado perfeitamente as suas
necessidades tera que fazer um investimento bem maior.

Em razdo do sistema de gestdo de hotelaria ter uma abrangéncia muito
significativa, no presente trabalho enfocaremos o subsistema de reservas por se
tratar de um dos médulos cuja caracteristica  funcional pode perfeitamente ser
adequada ao objeto do nosso estudo de qualidade no atendimento, por se tratar do
subsistema que interage com o hodspede a partir do momento que é gerada a
intencdo de se hospedar, chegada do hdspede ao hotel, disponibilizacdo das
acomodacdes, acompanhamento do hospede durante a sua permanéncia no hotel,
(mediante as suas interacfes com os diversos subsistemas existentes) e também
com a saida do hospede por ocasido do término da sua permanéncia no hotel.

Na perspectiva dos gerentes tomadores de decisdo e dos usuarios de oferta e
de consumo, o subsistema de reservas € um dos principais médulos do sistema geral
de controle de hotelaria/hospedagem.

O mesmo é de fundamental importancia no que tange a tomada de decisdes
estratégicas, melhorias na qualidade do atendimento e conseqiientemente aumento
na qualidade dos servicos oferecidos aos hospedes, proporcionando com iSso um
aprimoramento e elevacdo nos niveis de expectativa esperados por parte dos
clientes, de tal maneira que, afeta diretamente a percep¢do do cliente quanto a
gualidade do atendimento, e oferta de servicos em geral e fornece subsidios de

forma répida e eficaz para a tomada de decisdes.

Apresenta-se a seguir cada um dos modulos destacados. O texto relacionado a
cada um é resultante do levantamento de campo, que visou, da perspectiva do
usuario gestor, a identificacdo das varidveis e de suas inter-relacbes quanto ao

controle da informacéo em sistema de reserva.
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1) DIAGRAMA DE CONTEXTO DO SUB SISTEMA DE RESERVAS

TIPOS E PUBLICO

EMPRESAS

Cadastros de EMPRESAS
TRANSPORTE e Disponibilidade

]

setor
b CONTRO
LE DE
RESUPRI
MENTO
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Telefonia
Internete
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RECEPGAO
CHECK-IN
CHECK-
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GOVERNANGA
CONTROLE UHS

ESTOQUE

INFORMAGOES GERENCIAIS_ | FINANCEIRO

— E CONTROLES

D

Pacotes e Clientes




2) REQUISITOS PARA UM BOM FUNCIONAMENTO DO
SUBSISTEMA DE RESERVAS

Na percepcdo dos gestores e usuarios. Para se ter um 6&timo
desempenho na qualidade dos servicos o Subsistema deve atender os

seguintes itens;

I. Reserva
II. Recepcéo
lll. Caixa
IV. Controle de Diarias
V. Controle de Consumo
VI. Previsdes de Ocupacao
VII. Mapas de Ocupacédo
VIII. Controle de Ocupacéao
IX. Emissédo de Cartdes de Crédito/Acesso
X. Upgrade de apartamentos
Xl. Interagdo com Governanca
XIll. Interacdo com o Estoque
XIll. Interagdo com Eventos
XIV. Interagdoco A& B
XV. Interagdo com Sistemas de Comunicagao
XVI. Interacdo com Agéncias de Viagens/Promotoras
XVII. Interagcdo com Empresas de Transporte
XVIII. Interagdo com Empresas de Eventos

XIX. Interacdo com Orgéos de Turismo



RESERVAS

O modulo de reservas deve prever um total controle das reservas feitas
antecipadamente pelos clientes, tanto pessoa fisica quanto pessoa juridica
(empresas, promotoras, agéncias de viagens etc...), pelas diversas vias
disponiveis tais como: telefone, fax, “internet” (“e-mails”, “sites” do hotel ou

de centrais de reservas).

O Sistema deve consultar a sua base de dados para poder efetivar ou ndo
a(s) reserva(s) solicitada(s) de acordo com a disponibilidade do hotel no
periodo, e ter a versatilidade de estabelecer alternativas para o caso de ndo
possuir vagas para a(s) uh’s solicitadas e possuir disponibilidades para
outras categorias de uh’s. Podendo nesse caso disponibilizar em nivel de
tempo real uma janela para um gestor que tomara a decisédo de confirmar ou
nao a oferta, ou ficar a alternativa de total responsabilidade do sistema. Esta
disponibilizacdo sera feita a partir de informacdes estatisticas e cruzamentos
de dados contidas nas diversas bases de dados pertencentes aos sistemas
interligados tais como; previsdo de ocupacdo no periodo, eventos locais no

periodo e taxa de ocupagéo, dentre outras.

Em funcdo dos cruzamentos o sistema terd a capacidade de verificar se €
possivel fazer a oferta de reservas com os mesmos padrées de tarifas
solicitadas ou caso ndo seja possivel a substituicdo, informar as

disponibilidades enfatizando o seu diferencial em relacdo ao solicitado.

O médulo de reservas necessita para ter o seu perfeito funcionamento
interagir com os modulos descritos a seguir aproveitando as informagdes por

eles prestadas e tratadas.
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RECEPCAO

Este mddulo trata o cliente no momento da sua chegada e a sua saida no
hotel e fornece essas informac¢des ao médulo de reserva

O modulo deve ser uma ferramenta eficaz de grande e fundamental
importancia para a recepg¢ao, pois, sera em funcéo dele que a qualidade dos
servicos prestados aos clientes no momento da sua chegada ou saida
determinar4 o padrdo de qualidade e exceléncia no atendimento que ira
promover o inicio do diferencial. O médulo de recepcdo € composto de dois
submédulos que séo: “CHECK — IN” e “CHECK — OUT".

i. “CHECK — IN”

Deve disponibilizar em tempo real, todas as reservas feitas, e qual a
disponibilidade de uh’s. Para comodidade do cliente, serd emitida a ficha de
entrada para a sua assinatura com todos os dados da reserva, se 0 mesmo
ja estiver cadastrado ou possibilitar um cadastramento rapido e eficiente para
0s que nao estiverem cadastrados. Deve ser disponibilizado de uma maneira
rapida e eficiente opcdes de escolha para trocas de uh’s caso seja solicitada

pelo cliente.

Deve emitir também o cartdo de crédito/acesso que permitirhd ao héspede
tanto entrar no seu apartamento como também efetuar despesas nas
dependéncias do hotel ou junto aos seus parceiros. O limite do crédito
devera ser em fungéo de créditos pré-aprovados e o seu controle serd feito

em tempo real semelhante a uma conta corrente.

E de responsabilidade também do sistema indicar as preferéncias dos
héspedes antigos com relacdo a apartamentos, alimentacdo, horarios de

acordar arrumacgao do apartamento etc.
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O sistema deve proporcionar um “check-in" rapido e eficiente para que
seja tomado o menor tempo possivel do hdspede.

ii. “CHECK - OouT”

O sistema deve disponibilizar de forma rapida e eficiente toda a
movimentacdo das despesas feita pelo cliente nas dependéncias do hotel e
junto aos seus parceiros em forma de extrato detalhado para conferéncia e
aprovacgdo. Este procedimento possibilita uma andlise rapida e segura por
parte dos clientes dos gastos efetuados e possibilita resolucdo rapida e
eficiente por parte da geréncia no caso de qualquer discordancia por parte do
héspede se por ventura vier a acontecer.

Sao emitidas também mediante solicitacdo, as notas fiscais e ou faturas

referentes as despesas para pagamento e ou assinatura se for o caso.

Neste médulo é controlado também o periodo de permanéncia de cada
héspede, emitindo relatdrios diarios no inicio de cada dia da uh’s que
deverdao ser feitos os “check-outs” no dia, e para o dia seguinte. Isso
permitira um controle efetivo dos apartamentos que estardo sendo
disponibilizados, possibilitando também que a recepcéo informe ao hospede
de uma maneira cordial que a sua estadia esta prevista para ser encerrada
no dia seguinte, e oferecendo para 0 mesmo a opcdo de permanecer por
mais tempo, caso haja disponibilidade, ou ndo, se ndo houver
disponibilidade.(Informacdes obtidas através do médulo de reserva).

Os controles diarios do sistema também emitirdo alerta para datas
especiais que por ventura estejam cadastradas (aniversarios, casamento, lua

de mel etc).
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Os extratos de diarias e consumos feitos pelo cliente estardo
disponibilizados em tempo real tanto on-line quanto através de um canal
especial do circuito interno de tv, permitindo ao hoéspede o0 seu

acompanhamento a qualgquer momento que desejar.

CAIXA

Responsavel pelo fornecimento dos controles financeiro para o médulo de

reserva.

O médulo deve fornecer de forma dinamica todos os gastos e despesas
realizadas pelo héspede bem como os pagamentos efetuados.

E de responsabilidade também deste médulo informar para o médulo
financeiro o tempo de permanéncia, tarifas acordadas, formas de

pagamentos e 0s responsaveis pelos pagamentos.

A partir das informacdes recebidas dos modulos controle de diarias e
controle de consumo, o caixa fornece ao modulo de recepcéo “check-out” as
despesas efetuadas pelo hospede, bem como as disponibilizacdo para
consulta pelo mesmo através de canal especial de circuito interno de tv ou

rede interna de computador (on-line).



IV. CONTROLE DE DIARIAS

Fornece informacdes sobre ocupacdes reais do hotel para o médulo de
reservas.

A funcédo deste modulo é a de efetuar o controle de todas uh’s ocupadas
ou ndo, o periodo de ocupacdo para cada uma delas, fazer o cruzamento
das reservas solicitadas com as efetivadas, emitir o controle de taxa de
ocupacao e o controle de previsdo para ocupacdo em funcdo das reservas
feitas antecipadamente, emitir historicos para acompanhamentos por
periodos solicitados pelos diversos setores do hotel para possibilitar tomadas
de decisbes e elaboracdo de estratégias, controle para a disponibilizagbes
de uh’'s para reformas, controlar as uh’'s que estdo disponiveis para
arrumacao diferenciando as que estdo ocupados e as que estdo vagas,
priorizando as que estdo disponibilizados para ocupacdo através das

reservas.

Faz parte deste modulo também o langamento das diarias vencidas, o
controle do consumo feito no frigobar e os telefonemas feitos pelo hospede,
bem como os apartamentos liberados pelas camareiras apds serem feitas as

arrumacoes.

As despesas efetuadas pelo hdéspede serdo repassadas ao modulo de
consumo no que se refere ao consumo no frigobar ligacdes telefénicas

efetuadas e outras despesas relativas ou realizadas no apartamento.
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V. CONTROLE DE CONSUMO

VI.

Este modulo repassa ao médulo caixa, as informacfes referentes as
despesas do hospede recebidas do mddulo de controle de diarias bem como
as despesas efetuadas nas dependéncias do hotel e nas empresas

conveniadas.

Este mdédulo é o responsavel pelo controle de todo o consumo feito pelo
héspede nas dependéncias do hotel e nas dependéncias das empresas

conveniadas.

Com relagdo ao controle do frigobar o moddulo permite um
reabastecimento eficaz, fornecendo subsidios para a governanca no sentido
de disponibilizar artigos que tenham a preferéncia do héspede (baseado na
relacdo de consumo feita pelo mesmo) interagindo com o modulo de
controle de estoque, possibilitando com isso um atendimento diferenciado,

elevando a qualidade do atendimento e o nivel de satisfacdo do cliente.

PREVISAO DE OCUPACAO

A partir dos médulos: controle de reservas, controle de diarias, eventos,
das informacdes armazenadas sobre congressos e eventos locais e
regionais, e também da base de histéricos do hotel, o sistema pode
disponibilizar relatérios gerenciais que possibilitardo tomadas de decisdes e
definicbes de estratégias, para que sejam mantidas as taxas de ocupacao

elevadas ou se buscar uma forma de implementa-las.
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VII.

Neste moddulo poderéo ser feitas projecdes a niveis de preco de tarifas
versus ocupagdo com o0 respectivo retorno, bem como ponto de equilibrio
interagindo com os outros médulos do sistema interligados tais como;
estoque, fornecedores, financeiro, administrativo e todos os outros que
controlem as receitas e despesas além dos custos fixos e variaveis,
possibilitando com isso tomadas de decisdes conscientes, rapidas, precisas

e eficazes.

MAPA DE OCUPACAO

A finalidade deste moédulo é a de fornecer subsidios para os diversos
setores do hotel que trabalham em funcédo da ocupacéo efetivada, pois é de
vital importancia para o bom andamento do servico que todos os setores
envolvidos tenham conhecimento do numero de pessoas que estdo
hospedadas de fato e o nimero de uh’'s ocupadas, para que se possa
oferecer um servigo de qualidade, que supere as expectativas e consolidem

o diferencial.

Para o setor de A&B (setor de alimentos e bebidas, setor que controla os
bares restaurantes e afins) € de suma importancia saber o numero de
pessoas hospedadas para que possa ser feito um dimensionamento do que
deve ser preparado e disponibilizado para o café da manhd um bom
aprovisionamento do estoque da copa, do restaurante e dos bares, que por
sua vez junto ao almoxarifado podera verificar se o estoque existente
atenderd a demanda ou se devera ser providenciado um ressuprimento, haja
visto que para se prestar um servi¢o de qualidade ndo podera faltar nada que

esteja sendo disponibilizado e ou oferecido para o héspede.
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Para o setor de governangca também ¢é de grande importancia a
informacédo, pois a partir dela, poderdo ser feitos os escalonamentos de
pessoal, divisdo dos turnos de trabalho, dimensionamento do estoque para
reposicado dos itens de higiene e limpeza para os apartamentos, roupas de
cama, lavanderia, reabastecimento e abastecimento dos frigobares,
disponibilizacdo do pessoal e utensilios para manutencdo preventiva e ou
corretiva.

Para o setor de reservas é de suma importancia, pois em funcdo da
ocupacao efetiva se podera ter o numero de unidades disponiveis, sendo
esses dados importantes também para a recepcédo, pois isso facilitara ao
atendimento dos clientes que querem se hospedar e néo fizeram reservas

com antecedéncia.

O setor financeiro também utilizara as informacdes obtidas a partir deste
modulo, pois elas representam entrada de receitas e determinacdo tambéem

dos custos variaveis.

CONTROLE DE OCUPACAO

Este mddulo € o responsavel pelo controle da ocupacdo do hotel,
fornecendo subsidios para reservas e estatisticas gerenciais, em funcéo das
guais poderao ser tomadas decisdes sobre todos os aspectos de logisticas e

estratégias que possam garantir um indice de ocupacéo elevado.

Em funcdo deste moédulo serdo feitas as analises de retorno e
rentabilidade do empreendimento, permitindo também a verificacdo e

controle da sanzonalidade de ocupacao, facilitando para que os gestores
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possam ter uma Visdo concreta e rapida com relacéo, por exemplo, a oferta
de tarifas competitivas em relacdo ao mercado e também a uma analise do
nivel de aceitagdo que o empreendimento esta tendo em relacdo ao mercado

€ seus concorrentes.

IX. EMISSAO DE CARTAO DE CREDITO/ACESSO

Este € 0 modulo responséavel pela emissédo e controle dos cartdes de
créditos e acesso dos hospedes no hotel, e nos estabelecimentos que
mantém convénio/parcerias com o hotel, registrando todas as transacdes
gue forem feitas utilizando o referido cartdo em tempo real, tais como:
consumos, acesso ao apartamento e instalacfes privativas para hdspedes,
gastos e utilizacdes de bens e servigos. O sistema também controla o limite
de crédito e o prazo de validade que sera feito em funcdo da previsdo de

permanéncia do héspede no hotel.

As informagdes controladas por este modulo sao fornecidas para os
moddulos de controle de diarias recepgdo e financeiro. E este modulo que
efetua o blogueio de acesso ao apartamento e utilizacdo para 0 consumo e
despesas nas instalacdes do hotel e também dos seus parceiros, apds o
check-out e ou o término do periodo de permanéncia, tornando com isso
impossivel que sejam feitas quaisquer despesas ou acesso apos O
fechamento da conta por parte do cliente, evitando assim transtornos ou

desgaste com o pessoal do hotel.

E este médulo que permite o cadastramento das senhas criptografadas
de acesso exclusivo, pessoal e intransferivel e de conhecimento exclusivo
do hospede. O sistema efetuara o bloqueio imediato se por ventura for feito

gualquer acesso considerado irregular, e caso isso aconteca apos os devidos
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X.

esclarecimentos deverd ser disponibilizado um novo cartdo e

conseguentemente devera ser feito um novo cadastramento de senha.

“UPGRADE” DE APARTAMENTO

Este moédulo permite que o hospede possa trocar de apartamento
imediatamente, levando para o novo apartamento toda a movimentacéao feita
pelo héspede no apartamento anterior automaticamente, e liberando o
apartamento anteriormente ocupado da mesma maneira que se tivesse sido
efetuado um “check-out”, disponibilizando com isso o apartamento pra

serem feitos todos os procedimentos compativeis a situacao.

Este modulo efetuard uma alteracdo temporaria de tarifa para o caso do
héspede ter ocupado um apartamento de tarifa inferior e o motivo da
mudanca tenha sido conveniente para o hotel (isto também se aplica para o
caso de reservas), ou informaré para o modulo de controle de diarias a nova

tarifa a ser administrada a partir do momento da permuta.

O moddulo de controle de acesso também serd informado para que seja
permitido ao héspede o novo acesso sem que 0 mesmo venha a ter que
fazer nenhum esforco extra com relacdo a cadastramentos de senhas ou

troca de cartdes.
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XI.

XIl.

INTERACAO COM A GOVERNANCA

O Sistema devera informar diariamente a previsdo de ocupacdo e a
ocupacao realmente efetivada, para que seja possivel por parte da geréncia
da governancga informar a pessoa responsavel por cada andar o ndmero de
apartamentos que estao e serdo ocupadas, permitindo com isso uma maior
eficacia na distribuicdo das camareiras obtendo assim maior agilizacdo na

arrumacao e limpeza dos mesmos.

Para que se estabeleca uma maior interacdo, é de responsabilidade do
sistema informar também os apartamentos que estdo sendo disponibilizados

através do “check-out”.

Por sua vez, a governanga deverd informar automaticamente todos os
apartamentos que estdo sendo disponibilizados para serem ocupados, apos

serem feitas as devidas arrumacdes e limpeza.

A interacdo entre o sistema de reservas e a governanca permite um
atendimento eficaz e um melhor controle, no que diz respeito a priorizacao
dos apartamentos que deverdo ser arrumados e ou disponibilizados. Isso
ajudara no controle de distribuicdo do pessoal por andar, controle melhor da

rouparia e dos produtos e acessorios que deverdo compor 0s apartamentos.

INTERACAO COM O CONTROLE DE ESTOQUE

O controle de estoque é um dos mdédulos mais importantes de qualquer
empreendimento comercial ou de servico, pois é através do controle eficiente
e dinamico do setor que decisbes importantes poderdo ser tomadas com

relacdo as compras para reposicdes e escolha de fornecedores,
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XII.

possibilitando em funcdo disso, até a determinacdo de tarifas a serem

cobradas versus taxa de ocupacéo efetiva.

Estando o estoque sob controle poderdo ser feitas compras em um
namero que se evite o desperdicio ou que evite a falta de determinados
itens importantes, evitando com isso aborrecimentos ou um possivel mau
atendimento aos clientes e gracas a interacdo com os fornecedores o
sistema tera um acesso permanente a precos atualizados bem como o prazo

exato da entrega dos itens necessarios a reposicao solicitada.

Como o estoque é de grande importancia para que se possa estabelecer
um controle eficaz a interacdo deste modulo com o de reservas permite até o
estabelecimento de tarifas cujo valor ndo venha a prejudicar a receita do
empreendimento e a disponibilizacdo para reservas versus prazo de

reposicao dos itens necessarios para um bom atendimento aos clientes.

INTERACAO COM EMPRESAS DE TRANSPORTE

Para que o servico de translado dos hdspedes entre os terminais de
embarque e desembarque e o hotel seja eficaz, é preciso que haja uma
interacdo perfeita, rapida e confidvel entre o hotel e as empresa de

transportes locais que realizam esse tipo de servico.

Em funcdo disso o subsistema de reservas pode disponibilizar uma
maneira mais rapida e eficiente interacdo com o0s sistemas existentes nas
referidas empresas. Essa interacdo pode ser via sistemas ou através de
meios de comunicagdes tais como; fax, telefones e-mails etc. O fornecimento
dos horarios de chegada ou partida e quantidade dos hospedes, com
antecedéncia para as empresas que prestam este tipo de servico, permite

um planejamento eficiente dando condi¢cdes para que possam prever a
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disponibilizacdo de quantidades e tipos de veiculos que poderdo ser
alocados para o atendimento da demanda solicitada.
Isso refletirda no diferencial de qualidade nos servigcos do hotel trazendo

satisfacédo e conforto para os seus clientes.

XIV. INTERACAO COM SETORES DE EVENTOS

A interacdo entre o médulo de eventos e o de reservas, permite a elaboracdo de
pacotes promocionais em funcdo do controle das ocupacbes existentes e das
previsbes de ocupacdes, dos eventos que estdo sendo realizados ou que serdo
realizados e isso possibilita um planejamento eficaz para a oferta de vagas, precos

de tarifas a serem aplicadas interagcdo com empresa de translados dentre outras.

XV. INTERACAO COM A & B (Alimentos e Bebidas)

Permite a disponibilizacdo da quantidade de hospedes existentes no dia a dia e
da previsdo de ocupacdo, para que o setor de A & B possa dimensionar a
necessidade ou ndo de reposicdo do seu estoque e dimensionamento do pessoal
para atendimento, confeccdo do cardéapio a ser oferecido, preparagdo do café da
manha, etc, possibilitando com isso a execucdo de servigos de qualidade e um bom

atendimento, evitando qualquer transtorno ou contratempo.
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XVI. INTERACAO COM OS SISTEMAS DE COMUNICACAO

Entende-se como sistemas de comunicacdo os sistemas de telefonia, fax, internet

“business — center” etc.

A interacdo com esses sistemas permite a obtencdo em tempo real de todas as
informacdes sobre a utilizacdo dos hdspedes de todos esses servi¢cos durante a sua

estadia no hotel.

XVII. INTERACAO COM EVENTOS NA CIDADE

Permite um controle eficaz com relacdo a taxa de ocupacéo, pois a depender do
tipo de evento o hotel pode fazer uma previsdo de ocupacdo, garantindo a
preferéncia dos seus clientes efetivos e pode também estabelecer tarifas

diferenciadas com relacdo aos seus concorrentes.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

A partir do resultado das entrevistas se pode constatar que tanto os gestores
guanto os usuarios nem sempre utilizam os dados e informacdes disponibilizadas
pelo sistema de gestéo de hotelaria de maneira tal que venham a auxiliar na tomada
de decisbes para o aprimoramento da qualidade.

Isso se deve ao fato de que na percepcéo dos gestores, um sistema de gestao de
hospedagem, estd mais voltado para facilitar os controles de entrada e saida de
héspedes, o controle de gastos efetuados pelo cliente, o controle financeiro e o
controle efetivo da movimentacdo dos seus itens em estoque, do que a utilizagdo do
sistema para o fornecimento também de informacdes Uteis e de muito valor, que
possibilitem tomadas de medidas necesséarias para um controle de qualidade
eficiente.

Esse fato constitui também um complicador no que diz respeito a um
dimensionamento adequado para a definicAo dos moédulos necessarios a serem
adquiridos para um perfeito funcionamento do sistema de gestdo de hospedagem

gue satisfaca plenamente a sua empresa.

Em algumas empresas, 0s sistemas foram adquiridos ha algum tempo e a sua
utilizacéao, por se tratar de versdes mais antigas, ndo pode interagir de uma forma
mais eficiente com relacdo a interagcbes com outros sistemas e utilizacdo dos

recursos mais modernos.

Outras empresas trabalham com alguns modulos do sistema (em fungédo de
reducdo de custo), criando com isso uma dificuldade em nivel de controles e
interacbes no que tange a tomada de decisdes que possibilitem um controle e

aprimoramento da qualidade em funcéo dos dados fornecidos.
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Por outro lado, existem empresas (geralmente as mais recentemente
instaladas), que possuem as versfes mais novas e completas do sistema, onde, 0s
subsistemas interagem perfeitamente, utilizando tecnologia de ponta, e que podem
fornecer subsidios suficientes para a tomada de decisfes e controle da qualidade.

Baseado no fato de que o controle da qualidade no atendimento € muito
importante para o empreendimento hoteleiro, had de se concluir que um sistema de
reservas bem elaborado pode contribuir de maneira eficaz e precisa no que diz

respeito ao controle da informacéo e da qualidade.

Todavia, para que esta meta seja atingida faz-se necessario que os gestores
mudem o0s seus conceitos adquiridos ao longo dos anos, obtenham um
conhecimento maior do sistema e o que ele se propde a disponibilizar para que o
mesmo seja utilizado de forma coerente e eficaz, e acima de tudo direcionar o seu
foco de experiéncia para a obtencdo e manuseio dos resultados oferecidos pelo

referido sistema.

O conhecimento total das facilidades e operacionalidades por parte dos
gestores, com relacdo aos sistemas no tocante a informacdes que possibilitem a
tomada de decisdes, é de certa forma um problema, uma vez que para tornar iSso
possivel existe uma necessidade de rompimento de conceitos e comportamentos
adquiridos ao longo das suas experiéncias profissionais, investimento na vontade de
se submeter a novos conceitos de aprendizado e treinamento em novas técnicas
gue possibilitem o acompanhamento da evolucéo dos tempos, principalmente no que
diz respeito a globalizagéao.

A dificuldade maior se caracteriza por ser a maioria dos gestores composta de
profissionais que ja estdo ha muito tempo no mercado, e ja enraizados com técnicas
e paradigmas que os tornam, naturalmente, resistentes a mudancas, uma vez que o
novo e o desconhecido assustam a maioria das pessoas por nao conhecerem o0s

resultados na prética.
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A utilizacdo das informacfes fornecidas pelo sistema ao usuario, na grande
maioria, € feita por profissionais que ndo possuem a capacitacdo necessaria para a
sua utilizagdo, e isso contribui para que as informagbes ndo sejam utilizadas
adequadamente, e conseqientemente nao sendo utilizado de maneira coerente todo
o potencial de informacdes e controle que o sistema disponibiliza. Essa deficiéncia
na utilizacdo do sistema contribui também para que ndo sejam criadas novas
adequacbOes que possibilitem uma melhoria significativa no que tange ao

aprimoramento da oferta e do controle da qualidade.

Segundo alguns gestores usuarios, apesar dos sistemas terem uma total
interagdo, os mesmos nao oferecem as informagdes de controle e batimentos de
forma direcionada para que possam ser tomadas decisdes para o0 emprego da
qualidade proposta.

Quanto aos usuarios e operadores se pode constatar que a grande maioria nao
dispde de uma formacdo e capacitacdo adequada para manusear, utilizar e confiar
no sistema. Em funcéo disso sub utilizam as informacdes, efetuam os controles de
forma arcaica e na maioria das vezes prejudicam a velocidade das respostas, e,
consequentemente gerando um dificultador para a tomada de decisdes.

E necessario também que sejam colocados profissionais treinados,
capacitados e com o conhecimento total do sistema ou do mdédulo que 0 mesmo
venha a se responsabilizar pela sua operagcdo ou manuseio, (o fato de colocar
profissionais capacitados para o0 manuseio do sistema ndo acarreta em um custo
adicional, uma vez que devido a essa capacitacdo o retorno adquirido é de certa
forma bem mais lucrativa do que o retorno adquirido pela falta deste “investimento”).

Explorar de forma racional e eficaz todos os recursos e facilidades que o
sistema possa oferecer.

Gerenciamento dos resultados por parte dos gestores com poder de decisao,
(Gestores que possam tomar medidas que determinem mudancas em funcdo das

informag0®es obtidas através do sistema).
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E acima de tudo uma constante comparacdo com as ferramentas existentes no
mercado em relag@o as facilidades de operacionalizagdo e melhorias de resultado,
para que com isso possa estar sempre atualizando ou melhorando o sistema

existente na organizacao.
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