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A TECNOLOGIA DE INFORMACAO COMO FATOR DE
COMPETITIVIDADE NO SETOR HOTELEIRO: ESTUDO DE CASO EM
UM HOTEL DA CIDADE DE FRANCISCO BELTRAO/PR

TECHNOLOGY INFORMATION AS COMPETITIVE FACTOR IN THE
HOTEL INDUSTRY: A CASE STUDY IN A HOTEL OF FRANCISCO
CITY BELTRAO /PR

RESUMO: Este artigo analisou os beneficios
da utilizagéo da tecnologia de informacdo em
um hotel do municipio de Francisco Beltrao/PR
na otimizacao de seus servigos. Verificou-se as
ferramentas utilizadas, sua operacionalizacao
e funcionamento, assim como a relacédo entre
estas e a melhoria no atendimento aos
hospedes. Como procedimento metodoldgico
utilizou-se o método dedutivo, com abordagem
qualitativa e exploratéria e também por meio
de técnicas bibliograficas. Os resultados
obtidos pela interpretacdo dos dados mostram
uma precisdo e agilidade nos servicos de
gerenciamento do hotel em estudo,
evidenciando ganhos consideraveis na
reducdo de custos, com a utlizacdo da
tecnologia de informacéo.
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ABSTRACT: This article analyzed the benefits
of using information technology in a hotel in the
city of Francisco Beltrdo / PR in optimizing their
services. It was the used tools, their
implementation and operation, as well as the
relationship  between these and the
improvement in service to guests. As
methodological procedure used the deductive
method, with qualitative and exploratory
approach and also through bibliographic
techniques. The results obtained by interpreting
the data show an accuracy and agility in the
hotel management services study, showing
considerable gains in reducing costs with the
use of information technology.
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A tecnologia de informacao como fator de

competitividade no setor hoteleiro: estudo de caso
em um hotel da cidade de Francisco Beltrao/PR

1 INTRODUCAO

O setor hoteleiro € um dos poucos que continuam em crescimento apesar da
crise econdmica que atravessa o Brasil. Isto se deve ao surgimento de novos polos
econdmicos no interior do pais, além do movimento gerado pelo grande nimero de
eventos esportivos, culturais e empresariais. De acordo com o Férum de Operadores
Hoteleiros do Brasil, o setor planeja investir R$ 12,8 bilhdes em todo o pais, até
2020.

No Estado do Parana os investimentos em hotelaria s&o muito promissores.
Segundo dados do Forum acima citado serdo abertos 16 novos hotéis nas cidades
de Curitiba, Foz do Iguacu, e outras cidades médias do Estado, totalizando R$ 1,3
bilhdo até 2018.

Esta intensa concorréncia no setor fez com que os empresarios buscassem
novos modelos de gerenciamento a fim de melhor satisfazerem as necessidades dos
clientes. Neste contexto se insere a tecnologia de informagdo como importante
instrumento na otimizacdo dos servicos prestados, impulsionando o avango e
crescimento do ramo de hotelaria no Brasil, e principalmente no Parana.

Este artigo objetivou pesquisar a eficacia dos servigos prestados em um hotel
da cidade de Francisco Beltrdo/PR com a utilizacdo da tecnologia de informacao,
especialmente na rapidez das respostas as necessidades dos clientes/hdspedes,
bem como na resolucéo dos problemas apresentados pelos mesmos. Por ser o hotel
em estudo um dos Unicos na regido que utiliza as tecnologias de informacdo com
grande abrangéncia, torna-se uma 6tima oportunidade de pesquisa deste tema.

O presente trabalho organizou-se em cinco sec¢fes: secdo 1- introducdao,
contextualizando o tema; secdo 2- referencial tedrico dissertando sobre aspectos
conceituais de hotelaria, tecnologias e sistemas de informacdo; secao 3-
metodologia de pesquisa; sec¢do 4- analise e discussdo dos resultados; secdo 5-

consideracoes finais.
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2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 HOTELARIA

Entende-se por meio de hospedagem todo estabelecimento de uso coletivo
que fornece um conjunto de bens e servigos consistentes na cessdo temporaria e
remunerada de aposentos mobiliados e na prestacdo de servicos complementares
para o bem-estar dos héspedes-clientes (CAMARGO, 2002; BOYER, 2003).

Com o aumento da populacdo e consequentemente dos negocios, faz-se
necessario o aperfeicoamento da gestdo hoteleira, para atender aos novos clientes.
Segundo Castelli (2001) o planejamento e a implantagdo do estabelecimento
hoteleiro atendem a finalidade e ao propdsito de criar servigos de hospitalidade para
satisfazer as necessidades especificas dos clientes, como decorréncia do fluxo
turistico e do crescimento das viagens comerciais, profissionais e a lazer.

No Brasil, a hotelaria teve um grande impulso com a criacdo da EMBRATUR
(Empresa Brasileira de Turismo) em 1966, atuando através de incentivos fiscais na
implantacdo de hotéis no territdrio nacional. Nesta década e inicio da seguinte,
chegam ao pais as grandes redes internacionais, porém os hotéis construidos séo
em sua maioria categoria luxo, ndo acessivel a grande parte da populacao
(CANDIDO; VIEIRA, 2003).

A partir dos anos 1970 deu-se a expansao da redes hoteleiras nacionais
como: Horsa, Othon, Tropical/Varig entre outras. Ja a primeira cadeia internacional a
operar no Brasil foi a Hilton, em S&o Paulo, seguida pelas redes Holiday Inn
(Campinas), Sheraton e Intercontinental (Rio de Janeiro), Club Med (ltaparica) e
Novotel (Morumbi-SP) (CANDIDO; VIEIRA, 2003).

Com o advento do Plano Real em 1994 ocorreu uma fase de crescimento da
demanda hoteleira no Brasil. O aumento da renda da populacéo e dos investimentos
de empresas nacionais e estrangeiras no pais, principalmente em infraestrutura,
impactou o aumento do nimero de viagens domésticas, assim como o0 aumento da
entrada de turistas estrangeiros (PROSPERO, 2003).

A década de 90 foi marcada pelo inicio de um processo de mudangas e
desenvolvimento de novos empreendimentos hoteleiros, maior profissionalizacao da
administracdo dos hotéis, especialmente das redes, e 0s investimentos em
modernizacdo e reposicionamento mercadolégico dos empreendimentos ja
existentes (DIAS, 1990).
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O setor continuou crescendo no terceiro milénio, mesmo com a crise
econbmica global de 2008 e a atual, a partir de 2014 principalmente. Com a
desvalorizacdo do real muitas pessoas passaram a optar pelo turismo interno, em
detrimento ao externo, provocando um aumento na procura e lotagdo de hotéis no
Brasil. Este cenério incentivou maiores investimentos na construcdo de novos

empreendimentos hoteleiros.

A tabela abaixo mostra o total de hotéis até a década de 2010:

Tabela 1: Total de hoteis e flets no Brasil

- . NUMEROS DE
TIPOS DE HOTEIS NUMEROS % QUARTOS %
Hotéis e flats de marcas
nacionais 337 3,9 55,947 12,0
Hotéis e flats de marcas
internacionais 423 4.4 74,822 16,1
Hotéis independentes com até 20 3,502 36,2 38,699 8.3
quartos
Hotéis independentes com mais 5,379 55.6 295,009 63,5
de 20 gtos
Total 9,681 100 464,477 100

Fonte: Jones Lang LaSalle Hotels & Hospitality Group(2013, sp.).

Por fim, uma tendéncia importante, segundo Davies (2003), é que as cadeias
hoteleiras internacionais vém promovendo uma politica mais sistematica para
ampliar sua participagdo no mercado brasileiro, visando inclusive os segmentos de

mercado menos atendidos (hotéis econdmicos), como ilustra a tabela acima.

2.2TECNOLOGIA DE INFORMACAO

A Tecnologia de Informagdo é hoje um poderoso instrumento para a
competitividade das organizagcbes e mesmo para sua sobrevivéncia. Embora
existam diversos conceitos, a Tecnologia de Informagdo pode ser definida, de
acordo com Munhoz (2004), como as maneiras de lidar com as informacdes, nos
mais diferentes niveis e setores organizacionais.

Na visdo de gestdo de tecnologia de informacéo, a Tl € vista como recursos
tecnologicos e computacionais para a geragdo e uso da informacao, e seus recursos

foram criadas especialmente para gerenciar os diversos tipos de informagdes, assim
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disponibilizando as informacfes certas, no momento certo para as pessoas certas,
independente de sua localizagdo (STAR E REYNOLDS, 2011).

A importancia desses recursos para o crescimento das organizacdes torna-se
cada vez mais evidente, pois segundo Mafias (2010):

- proporciona a inovacao de varios produtos e servicos, viabiliza o surgimento
de importantes capacidades dentro da organizacao, tais como: entrega on-line de
informacdao; habilidade de solicitar e obter servicos especificos;

- colabora com a estratégia competitiva das empresas por oferecer vantagens
competitivas;

- armazenamento de dados de forma adequada, para uma possivel consulta
no futuro;

- permite acesso rapido e facil as informacdes em formatos numéricos, de
textos, e de gréficos, de negocios, e incorporando imagens;

- possibilita 0 uso de ferramentas de trabalho cooperativo;

- melhora o conhecimento dos indicadores criticos para estratégias e cursos
de acBes mais rapidas e decisfes mais seguras.

A hotelaria € um dos setores que mais incorporam a tecnologia de informacao
em suas atividades, por aumentar a satisfacdo dos clientes-h6spedes em relacao
aos servicos. Guerra e Guimaraes (2005) salientam que a tecnologia de informacao
esta penetrando crescentemente nos hotéis, revolucionando alguns processos e
permitindo uma rigueza muito maior de informac¢des a disposi¢cdo dos seus gerentes.

No entanto, apesar da otimizagdo que a tecnologia de informacao proporciona
a gestdo hoteleira, algumas precau¢cfes sdo necessarias, pois segundo Céandido
(2003) em muitos programas a venda tem por norma exigir que o hotel venha a se
adaptar a sua programacao, mas deve ser 0 contrario.

Mas Vallen e Vallen (2003) comentam que para os clientes as melhorias
tecnoldgicas trazem facilidade, variedade e acessibilidade, além disso, a sofisticacéo
crescente da tecnologia de gerenciamento de rendimentos diminui muito o custo de
um apartamento para o héspede.

Entretanto, Guerra e Guimaraes (2005) ressaltam que para um sistema de
informacao possa atender adequadamente as necessidades de um empreendimento

hoteleiro, séo trés as esferas que devem ser levadas em consideracdo: a adequacéo
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do produto, a disponibilidade e efetividade da assisténcia técnica e a qualidade geral
do fornecedor.

Ha no Brasil diversos software especificos para o setor hoteleiro. Candido e
Vieira (2003), apresentam um software para hotelaria composto de quatro médulos,
que de acordo com os autores atendem de forma simples, pratica e funcional todas
as necessidades de gestao de um hotel. Os mesmos sao apresentados a seguir:

1) Moédulo de reservas e hospedagem: reservas, controle de agenda,
reservas ou blogueios para grupos e agéncias, previsdo de chegadas, check-in e
check-out, registro de hdspedes com historico e fichas, leitura rapida de ocupacéo e
disponibilidade de apartamentos, identificacdo do hdspede, lancamentos de
despesas em geral.

2) Moédulo caixa: registro de receitas e despesas, identificacdo e
agrupamento dos lancamentos por tipo de conta, forma de pagamento ou de
recebimento, geracdo de relatérios de fechamento diario, auditoria de contas,
avaliacdo de desempenho relacionado a metas.

3) Médulo de estoque: controle de saida e entrada de produtos,
acompanhamento automatico de estoque minimo e momento da compra, relatorio
gerencial da sazonalidade de consumo por produto ou grupo de produtos, analise de
consumo por item, histérico de movimentacdo, emissao de lista de compras, sistema
de controle e custo de pratos (ficha técnica).

4) Médulo tarifador: total de integracdo com os principais tipos de centrais
telefénicas, registro automatico de todas as ligacdes, andlise de ligacdes por
apartamento em geral.

Pelo exposto neste tdpico percebe-se a importancia da tecnologia de
informacéo no ramo de hotéis, sua evolucdo no pais, e 0 quanto esta ferramenta
auxilia o crescimento desta importante area de atividade econémica, além de influir

consideravelmente para uma maior competitividade das empresas do setor.

3 METODOLOGIA

A metodologia utilizada neste artigo baseou-se no método de estudo de caso,

pois se limita a investigacdo de um mesmo fendmeno em uma mesma organizagao,
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num determinado periodo de tempo. Segundo Yin (2010) é um questionamento
empirico que investiga um fenbmeno contempordneo com seus contornos
delineados no mundo real, quando as fronteiras entre o fendmeno e contexto nao
sao claramente evidentes, e nos quais multiplas fontes de evidéncia sdo usadas.

Caracteriza-se como uma pesquisa exploratoria e descritiva, com abordagem
qualitativa. Como método de levantamento de dados foi utilizada entrevista semi-
estruturada, realizada com a gerente geral do hotel, no periodo de 02/06 a
24/06/2016, além de pesquisa bibliografica, e na internet.

A andlise dos dados constituiu-se na observacdo das tecnologias de
informacgdes aplicadas pela organizacdo, nos resultados obtidos, e quais vantagens

competitivas alcangaram com este investimento.

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Francisco Beltrdo Palace Hotel, foco da pesquisa deste artigo, esta
classificado como um hotel médio de trés estrelas. Localiza-se na cidade de
Francisco Beltrdo-PR, considerado um conceito em hospedagem no municipio e no
Sudoeste do Estado, com capacidade para hospedar até 190 pessoas em 85

apartamentos.

Figura 1: Fachada do Hotel Francisco Beltrdo Palace

Fonte: www.beltraopalacehotel.com.br
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A tecnologia de informacédo utilizada no hotel baseia-se no software HMAX,
produzido pela empresa de mesmo nome com sede na cidade de Itapema-SC. O
uso desta ferramenta iniciou-se em 2010, quando da abertura do hotel, e possui
diversas fungbes como o gerenciamento de hospedagem, camareira eletronica,
gerenciamento de estoque, gerenciamento de manutengdo, gerenciamento
financeiro.

O Gerenciamento de hospedagem é o responsavel pelas reservas; check-
in/check-out; fechamento de contas. Tem com beneficios, o controle em tempo real
do numero de apartamentos ocupados; propicia maior agilidade no atendimento dos
hospedes; além da precisao nas informacdes, evitando erros e retrabalhos.

A camareira eletrénica auxilia na governanca do hotel através de um aplicativo
para smart-fone. Toda operacao ou pedido requisitado pelo héspede fica registrado
na recepcao e é repassado ao responsavel pelo sistema de vistoria e arrumacgao dos
apartamentos (governanta). As principais vantagens sdo a rapidez no servico ao
hospede, e também uma reducéo de 80% em erros ou falhas no atendimento.

O gerenciamento de estoque controla as entradas e saidas dos itens do hotel.
Este sistema verifica os itens faltantes; faz cotacdo de precos para reposicao;
administra o almoxarifado; a distribuicdo dos itens para os setores do hotel; realiza o
controle de saida, ou seja, o consumo de alimentos/bebidas nos apartamentos, a
venda na recepcgao/restaurante, e as perdas dos produtos. Esta funcéo do software
HMAX contribuiu para a reducéo do custo de compra em 38%; na diminuicdo das
perdas de itens em 90%; e proporciona um acompanhamento on-line de todo o
processo e controle de estoques do hotel.

Gerenciamento de manutencdo, por sua vez, trabalha com um sistema de
monitoramento de todas as reclamacgfes do hdspede referente a falhas ou quebras
de equipamentos no interior dos apartamentos, desde a entrada desta no sistema,
até o conserto do item quebrado. Isto é feito através do modulo-manutencdo do
software.

O modulo de gerenciamento financeiro administra as contas a pagar e receber
e o fluxo de caixa. Este sistema trouxe a automatizacdo das cobrancas, pois 0
hospede pode recebe-las por e-mail através de boleto bancério, além de possibilitar

um controle mais preciso e agil das entradas financeiras.
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A figura a seguir ilustra este software de tecnologia de informacao:

Figura 2: modelo do software HMAX

m . ADMINISTRADOR 28/05/2009 quinta 10:31 h m

F2 | Recepcio -
3. Reserva Empresas/pessoas
F4 i Telefonia g-...’.
Produtos/Servigos
F5 ) Financeiro o
Setores
F& i Estoque H ' I n x
F7; Geréncia Comandas
/"\
8 ECF a e
Apartamentos
F9 | Eventos |
S—
F10, Governanca Aplicativos
S | s
F11, Marketing 086P-MO01-IF21-MTR =
oC 10109-06 HMAX Integragio
supor[e O Processando langamentos automaticos ... @ tarefas

Fonte: www.HMAX.com.br.

De acordo com a gerente geral do hotel, as vantagens competitivas
alcancadas com a utilizacdo desta tecnologia de informacgao (software HMAX) foram
inUmeras, dentre elas:

- O sistema de armazenamento de histérico dos clientes que qualifica a
hospedagem com a preferéncia do hospede para tomada de decisdes do
recepcionista,

- Maior controle de estoque, financeiro e hospedagem, que facilita e agiliza as
acOes em todas as situacdes pela geréncia e chefes de setores;

- Controle de todo o periodo de hospedagem desde a entrada até a saida do
hospede;

- Pesquisa de satisfagdo através de mala direta feita semanalmente com os
clientes-hospedes, ajudando na resolucdo de questbes (criticas e sugestdes)
colocadas pelo mesmo;

- Indicadores essenciais como origem geografica, género, idade, facilitando

assim, acoes de marketing mais personalizadas.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Este artigo pesquisou a utilizacdo de tecnologias de informacdo no setor
hoteleiro, como fator preponderante para conquistar vantagens competitivas.
Significativos avancos observaram-se com esta pesquisa na area da hotelaria, que
séo comentados abaixo.

Constatou-se pelo estudo, inicialmente, o grande crescimento do ramo
hoteleiro no Brasil, com grandes investimentos tanto nacional como de redes
internacionais de hotéis. Este fato foi um importante vetor para insercdo da industria
hoteleira no cenario econdmico nacional.

As tecnologias de informacdo impulsionaram este crescimento otimizando
consideravelmente a gestdo nos hotéis. Isto foi possivel pela integralizacdo das
informagbes em tempo real, racionalizacdo de procedimentos, reducdo de custos,
como demonstrado na empresa foco deste artigo.

Observou-se também que a tecnologia utilizada nesta organizacéo possibilitou
a geréncia maior rapidez no conhecimento e analise de problemas durante a estadia
do héspede, colaborando assim, para tomadas de decisdo mais ageis e corretas.

Por outro lado, essas ferramentas também geraram varios beneficios para os
hospedes, como a obtencdo de maior comodidade nas reservas, ao permitir ao
héspede fazer a reserva do apartamento através do site do hotel.

Outra vantagem que esta pesquisa mostrou foi a facilidade e interacdo das
comunicacdes, incluindo internet sem fio, proporcionando ao héspede meios que
satisfacam suas necessidades e expectativas.

O armazenamento de dados do cliente € outro fator positivo que a tecnologia
oferece, auxiliando a geréncia no planejamento de acdes que se adequam ao seu
perfil.

Conclui-se portanto, que as tecnologias de informacdo sao instrumentos
essenciais neste quadro de economia moderna e dinamica, onde a competicao,
especialmente no ramo hoteleiro € cada vez maior. Elas permitiram aos hotéis um
grande avango no atendimento as crescentes exigéncias dos clientes, conquistando
maiores vantagens competitivas, contribuindo desta forma para o desenvolvimento

econdbmico e social.
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Finalmente, este tema ndo se esgota neste artigo. Com a velocidade das
pesquisas, novas e mais eficientes tecnologias de informacao surgirdo a fim de
melhorar ainda mais o ambiente de negdcios, ndo somente do setor de turismo e
hotelaria, mas de tantos outros servicos. E em decorréncia disto, novos trabalhos
cientificos poderdo dar sua contribuicdo para a divulgacédo e estudos desta area de

pesquisa.
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