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RESUMO

O Trabaho de Investigacdo Aplicada que se apresenta encontra-se subordinado ao
tema “Estudo do impacto do novo sistema de gestdo hoteleira PHC, nas Messes Militares
da guarnicdo de Lisboa com alojamento”. Esta investigacdo insere-se no dominio da
defesa, incidindo na esfera de interesse do Exército Portugués em geral e das Messes
Militares em particular. As Messes Militares foram no passado recente e continuam a ser
na atualidade, avo de debates pelas entidades competentes, no que diz respeito a
continuidade das mesmas. Atendendo aos recentes debates referidos e a atual instabilidade
economico-financeira vivenciada em Portugal, torna-se vita para as Messes Militares
assegurarem também a eficiéncia além da eficacia, pois a escassez de recursos assume-se
cada vez mais como uma tendéncia crescente. Assim, no ambito das Messes Militares no
que concerne as tecnologias da informagdo em particular, surge o tema desta investigacéo,
a qua tem como objetivo geral aferir a influéncia do software PHC Enterprise
Client/Server na prossecucao do servico e gestéo das Messes Militares referidas.

A metodologia utilizada nesta investigacdo tem por base trés fases distintas,
designadamente a fase exploratéria, analitica e conclusiva. Os dados foram obtidos atraves
darealizagdo de uma pesquisa bibliogréfica, bem como, através da aplicacéo de inquéritos.

Conclui-se nesta investigagdo que o controlo e ainformagdo fornecida pelo software
PHC Enterprise Client/Server, permitem ao Coordenador e aos Gerentes das Messes
Militares referidas efetivarem a sua acdo de gestdo em tempo oportuno, reduzindo o
desperdicio e a probabilidade de utilizacdo indevida de recursos colocados a disposi¢ao dos
funcionarios. Apesar do défice de formagéo evidenciado pel os operadores, a automatizagcdo
proporcionada pelo referido software, contribui para a melhoria da qualidade do servico.
Em suma, o referido software produz um impacto claramente positivo, permitindo as

Messes Militares concretizarem as suas missdes de forma mais eficiente e sustentavel.

Palavras-chave: Gestéo, Sustentavel, Eficacia, Eficiéncia, Tecnologias da Informagéo.



ABSTRACT

The Applied Research Work that shows is entitled "Study of the impact of the new
hotel management system PHC in Military Messes garrisoned in Lisbon with
accommodation.” This research falls within the field of defense, focusing on the area of
interest of the Portuguese Army in general and the Military Messes in particular. The
Military Messes were, in the recent past, and continue to be in the present, subject to
discussions by the authorities, with regard to the continuity of the same. Given the recent
debates and referred to the current economic and financia instability experienced in
Portugal, it is vital to also ensure the Military Messes’ efficiency in addition to
effectiveness, as the scarcity of resources is increasingly assumed as a growing trend.
Thus, under the Military Messes with regard to information technologies in particular,
comes the theme of this research, which aims to assess the influence of general software
PHC Enterprise Client/Server in pursuit of service and management of the said Military
M esses.

The methodology used in this research is based on three distinct phases, namely
exploratory, analytical and conclusive phases. The data were obtained by conducting a
literature search, as well as through the application of surveys.

In this investigation we conclude that the control and information provided by the
PHC Enterprise Client/Server software, alows the Coordinator and Managers of the
referred Military Messes to take their management actions in a timely manner, reducing
waste and the likelihood of misuse of funds available to staff. Despite the lack of training
evidenced by the operators, the automation provided by that software contributes to
improving the quality of service. In short, such software produces a clearly positive impact,

enabling Military Messes to fulfill their missions in a more efficient and sustainable way.

Key-Words: Management, Sustainable, Effectiveness, Efficiency, Information

Technologies.

vi



INDICE GERAL

DEDICATORIA ...ttt eeeete e esae st se st st st ss st sen st st sens st sssstansssnsnenes iii
AGRADECIMENTOS .. .ooeieeeeeeeieeeeiese st est s ssessessests s s sesssssssssssssssssssesssssssss s sssssnsnes iv
RESUMO ettt sttt s st st ss sttt an st en s s s saneas v
ABSTRACT oottt tes st s s st s st s st n s ansans s sans s s sn s saneanes Vi
INDICE GERAL ..ottt eee st ens s esas st s st s st sansssasansssnsnessssnsananenes vii
INDICE DE FIGURAS ......oooueteecteeeeetseeeteesests st ss s sesss e sesse st ssansssasasssssssssssssssassnenns Xii
INDICE DE GRAFICOS.......ooctiieeeeeeeeeseeeesses s esss s sssss s s ssssssssssassassssassassnsanes Xili
INDICE DE QUADROS........ooeveeuieuereeetesieseesesssssesses s sesssssasssssassssssssssssssssssasssssassnsens Xiv
INDICE DE TABELAS ...ttt eeeste st es st sesae st snsssanassssenssessssesananenns XV
LISTA DE ABREVIATURAS, ACRONIMOSE SIGLAS.......ccooirieieeeeieeieserinens XVii
EPIGRAFE oottt es et ae sttt sttt s s sansesanes Xix
CAPITULO 1: ENQUADRAMENTO TEORICO.....cooicieeeeieeeeeereeeeeeteseneissessesenanans 1
1.1 INTRODUGAOD ...ttt ee st s st sns s st 1
1.2. PROBLEMA DE INVESTIGACAO: ESCOLHA, FORMULACAOE
N[0S T T07N 7 JE T 2
1.3. DELIMITACAO DA ABORDAGEM ......ooiirieeieeseeseeeseeseesesesseesesssssessss s 3
1.4. QUESTAO DE PARTIDA ....ooieeeeeeeeeeteseseeesessessessss s ssnsssssssssss s 4
1.5. QUESTOES DERIVADAS ......oueeeeeeeeeeveetsetesesssesasssssss s sesses s s ssssssssssssssssnsnsn e 4
1.6. OBIETIVOS DO ESTUDO ......ooooeveeeeeececesetesisssssissssssssssessessesessssssssssssssssssssnsnsnens 5
1.7. HIPOTESES DE INVESTIGACGAO...........ooiiirseeeeeeeeeeeseeees s esnessessesse s 6
1.8. QUADRO DE REFERENCIA ........oiveeeeereieeeseseessissesseseseesses s ssnssssssssssssessassnsnaas 7
PARTE | = TEORICA ....ooteeeeeeeeeeeeveevee e estsetenass st st tansssssssssssssssan s 8

Vii



indice geral

CAPITULO 2: CARATERIZACAO DASENTIDADESADJACENTESAO TEMA

DA INVESTIGAGAO ... ee e 8

2.1. MANUTENCAO MILITAR/MESSES MILITARES......ccoseieeeeeereeeeesseeiesseseesenens 8
2.1.1. MESSE DE OFICIAISDE LISBOA ...coiiuiiiiieiiriesie sttt 10
2.1.2. MESSE DE OFICIAIS DE CAXIAS ....ciitieiueieieesieeeteasieeeseesseesseesseasseesseessessnessnns 10
2.1.3. MESSE DE OFICIAIS DE PEDROUGOS .....cccciiiiiieeeitieeeeeeiteeeeeecireeeeesnreeasssnnseeeeenns 11
2.1.4. MESSE DE SARGENTOS DE LISBOA ....ooueieiiniiieceresieseeesteseeesse e sessesee e esseseens 11
2.2. CARACTERIZACAO DA EMPRESA PHC ..ot esesee st 12

CAPITULO 3: INOVACAO, TECNOLOGIA E QUALIDADE NA GESTAO

HOTELEIRA ...ttt s 14
3.1. GESTAO HOTELEIRA ..ottt tesae s assss s s sss s st s ssnsnes 14
3.2 INOVAQAO, TECNOLOGIAS DA INFORMAC,‘AO E QUALIDADE NA
(O I S 16
3.2.1. INOVAGAO NA HOTELARIA ..ottt sttt s se st st saenes 16
3.2.2. TECNOLOGIAS DA INFORMAGAO NA HOTELARIA ....coeeiiierieienie e see e 18
3.2.3. QUALIDADE NA HOTELARIA ...ttt iitieeeiteestteessieessseesstee s ssseessssesensneesnsnessnaessnnes 19
PARTE I = PRATICA ..ottt en sttt n st n sttt n e 21

CAPITULO 4 TRABALHO DE CAMPO E METODOL OGIA DE

INVESTIGACAO ..., 21
A4.1. TIPO DE ESTUDO.....ooooueueeeeeeeeeeeeeeeseesees s sssassses s ssssssssesssssssasssessssssssassesssssannes 21
A.2. AMOSTRA .ottt eese e s e s s s s ses s 22
A.3. INSTRUMENTOS.......ovteieeeseeieeessessessssssesssssssssssssssssssss s ssssssssssssnsssssasssssssnsens 22
4.4. PROCEDIMENTOS ......ooeueeeeeeetecteeeesessees s ssssss s s ssessss s sssssssss s sssssssassesssnsannes 24

CAPITULO 5: APRESENTACAO E INTERPRETACAO DOS

RESULTADOS. ...ttt e e s e e 26

5.1. INQUERITO POR ENTREVISTA .....oiicteeeeeteeecteeeee s ssesasssestssesssessssssesasensnens 26
5.1.1. APRESENTACAO DOS RESULTADOS DAS ENTREVISTAS.....ccciiiiieeeeeitreeeeeereeeeeenns 26

5.2. INQUERITO POR QUESTIONARIO ...t eeeeeeeee st eeen s 32
5.2.1. APRESENTAGAO DOS RESULTADOS DOS QUESTIONARIOS.......ccvririeeererensennenns 32

viii



indice geral

5.3. INTERPRETACAO DOS RESULTADOS OBTIDOS NA

INVESTIGACGAO ........oiteeeeeeeeeeeeee e tee s testessessssse s s s s ses s sesssssessssas s snsnees 41
5.4, ANALISE SIWOT ..ottt st 46
CAPITULO 6: CONCLUSOESE RECOMENDAGOES........cooommeeeeeereree e 48
6.1. VERIFICACAQO DE HIPOTESES .......ooueveveeeeeteeeeeseseseteeiessssessses s sesssss s sannenns 48
6.2. CUMPRIMENTO DOS OBIETIVOS........oooeeeeeeeeeeeeesessseessssseessessssssssssesssssssnsannes 50
6.3. RESPOSTAS AS QUESTOES DERIVADAS........ooveeeeieeeeeeseeiesseessesseessssssensannes 50
6.4. RESPOSTA A QUESTAO DE PARTIDA ......ooiueeeeeeeeeeeeeeesesseeeees s sssaenaen s sennens 51
6.5. LIMITACOES DA INVESTIGAGAO ..., 52
6.6. DESAFIOS PARA INVESTIGACOES FUTURAS.......oooomeeeeeeeeseeeeeeseessesiessaenes 52
REFERENCIASBIBLIOGRAFICAS .....ooveeeeeeeeeeeeeeeeeeseee e seseses s sessss s sensenes 53
APENDICES oottt bbbt 56
APENDICE A: CLASSESDE ABASTECIMENTO I, 111 EVl oo, 57
APENDICE B: TIPOLOGIA DE ALOJAMENTO NA MESSE DE OFICIAISDE
LISBOA .....ooeeeeeeeeeeeeeveeeee s eee e sess e aes e s s ss s aes s sasneas 58
APENDICE C: TIPOLOGIA DO ALOJAMENTO NA MESSE DE OFICIAIS DE
CAXIAS ..o s s s s 59
APENDICE C.1. TIPOLOGIA DO ALOJAMENTO NO EDIFICIO PRINCIPAL DA
MESSE DE OFICIAIS DE CAXIAS .....oooeoeeeeeeeeeeeeeeeeereseeeessenannns 59
APENDICE C.2. TIPOLOGIA DO ALOJAMENTO NO EDIFiCIO ANEXO DA
MESSE DE OFICIAIS DE CAXIAS......oooieeeeereeeeeeeeeieeseeesese s 60
APENDICE D: TIPOLOGIA DE ALOJAMENTO NA MESSE DE OFICIAISDE
PEDROUGOS........oooieeetceeeeseeetee s seseessss s sess s aes s ssss s sannenns 61
APENDICE D.1. TIPOLOGIA DO ALOJAMENTO NO EDIFICIO PRINCIPAL DA
MESSE DE OFICIAIS DE PEDROUGOS...........cocomveerereerereinrsennen. 61
APENDICE D.2. TIPOLOGIA DO ALOJAMENTO NO EDIFICIO ANEXO DA
MESSE DE OFICIAIS DE PEDROUGCOS........c.oovueeuerrereeeeeienreenenes 62
APENDICE E: TIPOLOGIA DO ALOJAMENTO NA MESSE DE SARGENTOS
DE LISBOA ...ooeeeeeeeeevesteeseesses s sesssssssss s ssss s ssss s ssnsssssnns 63
APENDICE F: QUADRO DE REFERENCIA .......cooooieeeeeeeeeeeeeeeseeeessessesssessses e, 64



indice geral

APENDICE G: GUIAO DA ENTREVISTA ..ot eeeetes e, 65
APENDICE G.1. GUIAO DA ENTREVISTA APLICADA AO COORDENADOR DAS
MESSES MILITARES. ... 65
APENDICE G.2. GUIAO DA ENTREVISTA APLICADA AO REPRESENTANTE DA
EMPRESA PHC ... 66
APENDICE G.3. GUIAO DA ENTREVISTA APLICADA AOS GERENTES DAS
MESSES MILITARES DA GUARNICAO DE LISBOA COM

ALOJAMENTO. ...t 67
APENDICE H: IDENTIFICACAO DOSENTREVISTADOS.......coooeeeeererereeeene. 68
APENDICE |: CODIFICACAO DASPOSSIBILIDADESDE RESPOSTA ............. 69
APENDICE J: TRANSCRICAO DASENTREVISTAS.....ccooviieieeeeeeie e, 71
APENDICE J.1. ENTREVISTA APLICADA AO GERENTE DA MESSE DE
OFICIAIS DE PEDROUQGOS. ........ccoiiiieiicreneeseee e 71
APENDICE J.2. ENTREVISTA APLICADA AO GERENTE DA MESSE DE
OFICIAISDE LISBOA ... 77
APENDICE J.3. ENTREVISTA APLICADA AO COORDENADOR DAS MESSES
MILITARES . ... e 84
APENDICE J.4. ENTREVISTA APLICADA AO GERENTE DA MESSES DE
SARGENTOSDE LISBOA ..ot 93
APENDICE J.5. ENTREVISTA APLICADA A GERENTE DA MESSE DE OFICIAIS
DE CAXIAS ... 100
APENDICE J.6. ENTREVISTA APLICADA AO REPRESENTANTE DA EMPRESA
PH C 107
APENDICE K: QUESTIONARIO ONLINE APLICADO AOS OPERADORESDO
SOFTWARE PHC ENTERPRISE CS.......coois 113
APENDICE L: EFETIVOSDE OPERADORES DASMESSESMILITARESDA
GUARNICAO DE LISBOA COM ALOJAMENTO......cccceoeereune. 119

APENDICE M: IDENTIFICACAO DOSPONTOSFORTES/IFRACOSE
OPORTUNIDADES/AMEACAS DO SOFTWARE PHC

ENTERPRISE CS....cooveveeveetseteetseeseesss s sesesssesessssssssessssssssassnsnes 120
APENDICE N: IDENTIFICACAO DE INTERACOES........ccooieeeeeeeeeeeveevee e 121
APENDICE O: ESTRTURA SINTESE DO TIA ...ooieeeeeeecteceeeteseseseeesee s 122
APENDICE P: ANALISE DE CONTEUDO POR QUESTAO......cccooeveereerrreerenne. 123



indice geral

ANEXOS
ANEXO A:

ANEXO B:

ANEXO C:
ANEXO D:

............................................................................................................... 130
PRESENCA DASTECNOLOGIASEM TODASASATIVIDADES DA
EMPRESA ... 131
IMPORTANCIA DASTECNOLOGIAS DA INFORMACAO NA
HOTELARIA L 132
ORGANOGRAMA DA MANUTENCAO MILITAR...cooeveeereeeeaes 135
FASES DO PROCESSO DE INVESTIGACAO........ccoceveieierererne, 136

Xi



INDICE DE FIGURAS

Figura 1: Diagrama representativo do quadro de referéncia. .........cceceeeevencenveeneenceeseeene, 64
Figura 2: Question&rio online aplicado aos OPEradores............cuvreeeeeeriereereseseseeseneens 118

Figura 3: Tecnologias representativas na cadeia de valores

B UMA BIMPIESA. .....covieieeeecieesie e e et e st sre et e e reetesneesreesenneenneenees 131
Figura4: Organograma daManutengdo Militar. ...........ccoceveiiiiniinenesee e 135
Figura 5: Etapas do processo de iNVEStIgaCa0. ........coeerereereerieee e siesee e 136

Xii



iNDICE DE GRAFICOS

Grafico 1: GENero doS iNQUITTADS. ......ccveieriereiesesesieieeeee e see st e e eeseeseeseessessesnens 33
Grafico 2: Faixa etariadoS iNQUITTTOS. ......coveverereienieieeeiesee et see s nnens 33
Gréfico 3: Local de trabalho doSiNqUITITOS. .......ccoeeieeiieeiesice e 33
Gréafico 4: FUNGA0 dOS INQUITIAODS. ......eeveeieieeiiecie et see st e e s e e sae e sneenne e 33
Grafico 5: Tempo nafungdo dOS INQUITIAOS. ......ccvevveieieieieiesese e 33
Gréfico 6: Habilitagdes literérias dos iNQUITTAOS. ........coovererinieierenee s 33
GIrafico 7: ATIrMACAD 2.1......oceeeee ettt ae et e re e aeenaesreenseennens 34
Grafico 8: AfITMACAD 2.2......cceecieeee et ece et re sttt eae e e s re e aeenaesreenseennens 34
Grafico 9: ATIrMAGCAD 2.3. ...ttt et 34
Grafico 10: ATITMEBGED 2.4. ...ttt st b e 34
Grafico 11: ATIrMECEA0 2.5, ...ccue et ae e sreenre e 34
Grafico 12: ATIrMECEA0D 3.1.....ceeiieeie et ecie et este st e et e et erae e ae e e s ra e aeennesreenseennens 36
Grafico 13: ATITMEGED 3.2.....ceiecierieieeee ettt st 36
Grafico 14: ATIrMEGED 3.3. .. .ottt s e bt 36
Grafico 15: ATIMMECEA0 3.4. ...ccueeieeee ettt s ae e s re e aeeneesreenneennens 36
Grafico 16: ATIrMECEA0 3.5. ....ceeieeieiiese et e e aeeeesreenneennens 36
Grafico 17: ATITMEGED 4. 1. ...ttt bbbttt 37
Grafico 18: ATITMEBGED 4.2. ...ttt s sa et b et 37
Grafico 19: ATIrMECEA0 4.3.......eeee ettt ae e e s re e aeennesreenseennens 37
Grafico 20: ATITMEBCEO 4.4 ......oooeeeeeeeeee ettt ae e s e e teenaesreenneennens 38
Grafico 21: ATITMEGED 4.5. ...ttt 38
Grafico 22: ATIrMEGED 5. 1. ..ottt 39
Grafico 23: ATIMMECEA0D 5.2. ....eeciecee ettt e e aeeaesreenreennens 39
Grafico 24: ATIrMECEA0 5.3. ..o ettt se e ae e sreenneennens 39
Grafico 25: ATITMEBGED 5.4. ...ttt 40
Grafico 26: AfIrMEGED 5.5. ..o et 40

xiii



INDICE DE QUADROS

Quadro 1: Tecnologia da Informac&o € importante para qual quer funcdo desempenhada na
0] T = T OSSP 132

Xiv



INDICE DE TABELAS

Tabela 1l: Andlise quantitativa das enNtreVistas.........ceverereresene e 27
Tabela 2: Medidas de tendéncia central e de dispersdo atinentes ao ponto dois do

(0115 (0] = o TS 35
Tabela 3: Medidas de tendéncia central e de dispersdo atinentes ao ponto trés do

(0[8-S (Ko = o J ST 37
Tabela4: Medidas de tendéncia central e de disperséo atinentes ao ponto quatro do

(018 (0] o TS 39
Tabela 5: Medidas de tendéncia central e de dispersdo atinentes ao ponto cinco do

(01115 (Ko =T o ST 41
TabEl@6: ANAIISE SWOT....c..iiieieeee ettt e et e besreenenneas 47
Tabela7: Classes de abastecimento |, HHT @ V1. .o 57
Tabela 8: Capacidade de alojamento naMesse de Oficiaisde Lishoa. .........cccceevevvenieennnns 58
Tabela 9: Capacidade de alojamento no edificio principal da Messe de Oficias de

(0= = SRR 59
Tabela 10: Capacidade de a ojamento no edificio anexo da Messe de Oficiais de

(O = TSRS 60
Tabela 11: Capacidade de alojamento no edificio principal da Messe de Oficiais de

PEOMOUGOS. ...ttt n e sreane e 61
Tabela 12: Capacidade de a ojamento no edificio anexo da Messe de Oficiais de

S o (0o o1 S 62
Tabela 13: Capacidade de alojamento naMesse de Sargentosde Lisboa............cccccueeeeee. 63
Tabela 14: |dentificaco numérica dos entrevistados...........coooereeererieiererenee s 68
Tabela 15: Codificagao alfanumérica e cromatica das entrevistas.........coccveeeveevesieeneennns 69
Tabela 16: Taxa de respostas doS INQUITTADS. ........ccveeeeieereerieeeeseee e seeesee e e eee e 119
Tabela 17: Identificagcdo dos pontos fortes/fracos e oportunidades/ameagas. ................... 120

XV



indice de Tabelas

Tabela 18: InteragOes identificadas entre os pontos fortes/fracos e as

OPOrtUNIdAO0ES/AMEBCES. .......coueeueeiiierierie e 121
Tabela 19: ESITULUradO TIA. .ottt 122
Tabela 20: Andlise de conteido das entrevistas por QUESLEO. ..........cecvvveereereeeeesieeiee s 123

XVi



LISTA DE ABREVIATURAS, ACRONIMOSE SIGLAS

A
AdMil
Alf
Ap
Art.

C
Cap
Cmdt
CS

D
DE
Deleg
DSP

E
EBSCO
EME

G
Gab
Gen CEME

I
I[ESM

M
m
MM

N
NEP
NO

O
Org

Administracgo Militar
Alferes

Apoio

Artigo

Capitdo

Comandante

Client/Server

Direcéo de Ensino

Delegacéo

Diregdo de Servigos de Pessoal

Elton B. Sephens Company
Estado-Maior do Exército

Gabinete
General Chefe do Estado-Maior do Exército

Instituto dos Estudos Superiores Militares

Metros
Manutengdo Militar

Normas de Execucédo Permanente
NUmero

Organizagao

XVii



Lista de abreviaturas, acronimos e siglas

Pp.

RMMM

s.d.

SPSS

Sra

TCor

Ten

Tl

TIA
TPO

Pagina
Paginas

Regulamento das Messes da Manutencéo Militar

Sem data

Sociedade Anénima

Satistical Package for the Social Sciences
Senhor

Senhora

Tenente-Coronel

Tenente

Tecnologias da Informacéo
Trabaho de Investigacdo Aplicada
Tirocinio Para Oficia

XViii



EPiGRAFE

““0 que sabemos é uma gota; o que

ignoramos € um oceano.”

|saac Newton (1642-1727)

XiX



CAPITULO 1:
ENQUADRAMENTO TEORICO

1.1. INTRODUCAO

O Trabalho de Investigacdo Aplicada (T1A), que se apresenta no ambito da estrutura
curricular dos cursos ministrados na Academia Militar, encontra-se subordinado ao tema
“Estudo do impacto do novo sistema de gestédo hoteleira PHC, nas Messes Militares da
guarnicao de Lisboa com alojamento”.

Esta investigagcdo, tal como pressuposto, insere-se no dominio da Defesa, incidindo
na esfera de interesse do Exército Portugués em geral e das Messes Militares em particular.
O Exército compreende na sua estrutura Unidades, Estabelecimentos e Orgdos. No que
respeita aos Estabelecimentos do Exército, surge a Manutencdo Militar como um
Estabel ecimento Fabril dotado de autonomia administrativa e financeira. Diretamente sob a
alcada da Manutencdo Militar encontram-se as Messes Militares, algumas das quais
constituem o objeto de estudo desta investigagéo.

Este TIA éimportante para as entidades publicas em geral e para as Messes Militares
em particular, pois a sustentabilidade das mesmas, a semelhanca das empresas privadas,
depende do acompanhamento da evolucao tecnol 6gica para que ndo se tornem obsoletas e
consigam simultaneamente aumentar a sua eficiéncia. Neste trabalho pretende-se
evidenciar os ganhos efetivos proporcionados pelo software PHC Enterprise CS
recentemente implementado nas Messes Militares da guarni¢éo de Lisboa com a ojamento,
bem como identificar aspetos passivels de serem melhorados no futuro.

A estrutura do presente TIA tem por base um enquadramento tedrico, o qual se
encontra materializado no primeiro capitulo do trabalho, compreendendo este a perspetiva
geral dainvestigacdo. O desenvolvimento do trabalho por sua vez encontra-se dividido em

duas partes distintas, sendo uma tedrica e outra prética’. Relativamente & primeira parte,

! Consultar Apéndice O.
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designadamente a parte tedrica, esta compreende o segundo e terceiro capitulos, os quais
tém por finalidade apresentar a literatura atinente a esta investigagdo, com a ressalva de
gue o segundo capitulo assume uma dupla finalidade, designadamente a caraterizacdo das
entidades adjacentes a0 tema desta investigacdo. Relativamente a segunda parte,
designadamente a parte pratica, esta compreende o quarto, quinto e sexto capitulos. A parte
préticainicia-se com o quarto capitulo, o qual aborda o trabalho de campo e a metodologia
utilizada nesta investigacéo, revelando os intervenientes visados nos inquéritos aplicados e
a forma como toda a investigacdo se processou. Seguidamente, no quinto capitulo sdo
apresentados os resultados obtidos nos inquéritos, bem como sdo ainda interpretados os
mesmos, juntamente com os dados pertinentes obtidos na parte tedrica e no quadro de
referéncia desta investigacdo. No sexto e ultimo capitulo so apresentadas as conclusdes e
recomendacOes a reter desta investigacao, sendo as questdes de investigacao respondidas e

as hipoteses confirmadas ou infirmadas.

1.2. PROBLEMA DE INVESTIGACAO: ESCOLHA, FORMULACAO E
JUSTIFICACAO

A investigagcdo pressupOe indubitavelmente a constatacdo de um determinado
problema, “uma investigacdo envolve sempre um problema (...)” (Coutinho, 2011, p. 45).

A existéncia de uma preocupacao, dificuldade, incongruéncia, obstaculo, davida,
entre outros, pode originar o inicio de uma investigacdo, desde que a Situacdo sgja
devidamente definida e estruturada. Segundo Fortin (2009, p. 48) “Qualquer investigagao
tem por ponto de partida uma situacdo considerada como problematica, isto €, que causa
um mal estar, uma irritacdo, uma inquietacdo, e que, por consequéncia, exige uma
explicacdo ou pelo menos uma melhor compreensédo do fenémeno observado”.

Qualquer investigador para desenvolver uma determinada investigagdo, comecga por
escolher um campo de interesse, delimitando posteriormente o seu dominio de investigagdo
(Fortin, 2009). O campo de interesse e o dominio de investigacao do presente trabalho séo
respetivamente, a gestdo das Messes Militares e o impacto do software PHC Enterprise
Client/Server (CS) que se encontra recentemente implementado nas mesmas. Inserido
neste dominio, encontra-se o problema de investigacao, o qual pressupde a necessidade de

uma solucéo.
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A continuidade das Messes Militares tem constituido assunto de debate nos ultimos
tempos, pelo que, aliado a atual crise econdémico-financeira vivenciada em Portugal, torna-
se imperativo garantir que, 0s investimentos publicos efetuados, representam
indubitavelmente ganhos de €eficiéncia e a sustentabilidade das entidades respetivas, sem
nunca descurarem a qualidade do servico prestado. As Messes Militares para ndo se
tornarem obsoletas, enquanto estabelecimentos que prestam servicos de alojamento e
alimentacdo aos seus utentes, devem ter por base a inovacdo e a constante melhoria da
qualidade do servico, tal como qualquer estabelecimento hoteleiro. Segundo Drucker
(1989, p. 189) “as instituicdes de servicos publicos (...) tém tanta necessidade de agir de
modo empresarial e inovador como as empresas comerciais”. Uma das principals apostas
na inovacao tecnoldgica do setor hoteleiro em geral, consiste na aquisi¢ao/atualizacéo das
tecnologias da informacéo, as quais constituem o objeto desta investigagcdo, concretamente
o software PHC Enterprise CS.

Além de se tratar de uma tematica ainda ndo estudada de forma empirica, acresce
também a necessidade de investigar e aferir se o software PHC Enterprise CS
proporcionou efetivamente ganhos as Messes Militares. Importa ainda aferir nesta
investigagcdo, quais sd0 as vantagens e desvantagens, bem como as potencialidades e
vulnerabilidades do referido software.

1.3. DELIMITACAO DA ABORDAGEM

Esta investigagdo, de uma forma geral, aborda a gestdo das Messes Militares, as
quais representam o0 campo de interesse do investigador. As tecnologias da informagéo
implementadas nas Messes Militares, concretamente o software PHC Enterprise CS,
constitui por sua vez o dominio de estudo desta investigacdo. Atendendo a aplicacdo do
referido software no setor da hotelaria e aos recursos disponiveis para a realizagdo desta
investigagdo, apenas se constituem como alvo de estudo, as Messes Militares da guarni¢éo
de Lisboa com aojamento.

Este trabalho foi desenvolvido desde a data de implementacdo do software PHC
Enterprise CS nas Messes Militares, concretamente desde marco de 2012 até julho de
2013.
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1.4. QUESTAO DE PARTIDA

O investigador, ap0s selecionar o dominio de investigagdo, deve necessariamente
escolher um fio condutor, para que o desenvolvimento do seu estudo estgja sempre
suportado por uma estrutura coerente (Quivy & Campenhoudt, 2008). Este fio condutor
materializa-se numa questéo de partida, central ou de investigacdo, tal como alguns autores
sugerem. Segundo Fortin (2009, p. 51)

““uma questao de investigacdo é uma interrogagao explicita relativa a um dominio que se deve
explorar com vista a obter novas informagdes. E um enunciado interrogativo claro e ndo
equivoco que precisa 0s conceitos-chave, especifica a natureza da populacdo que se quer
estudar e sugere uma investigacao empirica”.

Neste sentido, constitui-se como essencia para o investigador enunciar uma questéo
de partida, devendo a mesma comportar trés qualidades essenciais, designadamente
clareza, exequibilidade e pertinéncia. A pergunta de partida deve estar adequada aos
recursos de que o investigador dispde, devendo simultaneamente ter como finalidade
melhorar o conhecimento dos fenédmenos em estudo (Quivy & Campenhoudt, 2008).

Neste contexto, esta investigagdo procurou dar resposta a seguinte questdo de
partida: “Qual a influéncia do software PHC Enterprise CS nas Messes Militares da

guarnicao de Lisboa com alojamento?”.

1.5. QUESTOES DERIVADAS

As questdes derivadas da questdo de investigacdo, segundo Fortin (2009, p. 101)
“s80 enunciados interrogativos precisos, escritos no presente, e que incluem habitual mente
umaou duas variaveis assim como a populagéo estudada’”.

Estas questdes sdo fundamentais numa investigagdo, as quais aprofundam a questéo
de partida, especificando os diferentes aspetos onde a investigacdo devera incidir. Segundo
Fortin (2009) estas questdes constituem-se como um guia para o investigador, permitindo
ainda a0 mesmo, delimitar as varidveis de investigacéo, de forma a estabelecer relactes
entre as mesmas.

O investigador, no sentido de responder a questdo de partida, teve necessidade de
aprofundar a mesma, emergindo dai enunciados interrogativos precisos e mais especificos,

materializando-se 0s mesmos nas seguintes questdes derivadas:
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4.

De que forma o controlo proporcionado pelo software PHC Enterprise CS
influencia a gestdo das Messes Militares da guarnicdo de Lisboa com
alojamento?

De que forma, a informacdo fornecida pelo software PHC Enterprise CS,
influencia a gestdo das Messes Militares da guarnicdo de Lisboa com
alojamento?

Qual a vantagem da automatizacdo proporcionada pelo software PHC Enterprise
CS nas Messes Militares da guarnicéo de Lisboa com alojamento?

A qualidade do servico nas Messes Militares da guarnicdo de Lisboa com
alojamento, a nivel interno, melhorou apds a implementacdo do software PHC
Enterprise CS?

Os operadores do software PHC Enterprise CS das Messes Militares da
guarnicao de Lisboa com aojamento possuem formagdo adequada para a correta
utilizagdo do mesmo?

Quais as principais vantagens do software PHC Enterprise CS para a gestéo das

Messes Militares da guarnicdo de Lisboa com alojamento?

1.6. OBJETIVOSDO ESTUDO

A definicdo dos objetivos de estudo € essencia para o0 investigador, os quais

constituem a base, para a escolha precisa e adequada da literatura a ser consultada pelo
investigador (Sarmento, 2008).
Neste ambito e tendo em conta as questdes de partida e derivadas, o investigador de

formaadirecionar 0 seu estudo, propds-se a atingir o seguinte objetivo geral:

— Aferir ainfluéncia do software PHC Enterprise CS na prossecucéo do servico e

gest&o das Messes Militares da guarni¢éo de Lisboa com alojamento.

Tendo em conta o objetivo geral, o investigador, no sentido de precisar aindamais as

linhas orientadoras da sua investigacao, estabel eceu os seguintes objetivos especificos:

— ldentificar as vantagens e desvantagens do software PHC Enterprise CS para a

prossecucdo dos servicos inerentes as M esses Militares;
Determinar as potencialidades e vulnerabilidades do software PHC Enterprise
CS,
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— ldentificar as tarefas que deixaram de ser desempenhadas pelos operadores e
passaram a ser executadas automati camente pelo software PHC Enterprise CS;

— ldentificar a qualidade do servico nas Messes Militares, anivel interno;

— ldentificar o nivel de formagcdo dos operadores no ambito do software PHC
Enterprise CS;

— ldentificar o contributo da informagéo disponibilizada pelo software PHC
Enterprise CS;

— ldentificar os ganhos obtidos com o controlo proporcionado pelo software PHC

Enterprise CS;

1.7. HIPOTESES DE INVESTIGAGAO

As hipoteses, tal como as questfes de investigagdo, incluem as varidvels em estudo,
bem como a populagdo avo e o rumo que a investigagdo deve seguir. Segundo Fortin
(2009, p. 40) “as hipdteses sd@o enunciados formais das relagdes presumidas entre duas ou
mais variaveis, enunciados de predicdo dos efeitos esperados no estudo”. Na perspetiva de
Sarmento (2008, pp. 8-9) as hipoteses “(...) sdo proposi¢des conjeturais que constituem
respostas possiveis as questdes de investigacdo”. As hipdteses na prética traduzem-se em
afirmacdes enunciadas no presente, as quais visam claramente responder as questdes de
investigacdo e cumulativamente a questdo de partida (Quivy & Campenhoudt, 2008).

Neste contexto, atendendo as questbes de investigacdo enunciadas e apds uma

revisdo de literatura aprofundada, resultam as seguintes hipdteses de investigacéo:

1. O controlo proporcionado pelo software PHC Enterprise CS tem por finalidade
contribuir para uma melhor gestéo das Messes Militares.

2. O software PHC Enterprise CS, fornece informacéo em tempo real, com a
finalidade de contribuir para uma melhor gest&o das Messes Militares.

3. Algumas tarefas repetitivas deixaram de ser desempenhadas pel os operadores das
Messes Militares da guarnicdo de Lisboa com alojamento, apos a implementacdo
do software PHC Enterprise CS.

4. O software PHC Enterprise CS, permitiu melhorar a qualidade do servigo nas
Messes Militares, anivel interno.

5. Os operadores das Messes Militares da guarnicdo de Lisboa com alojamento

possuem aformagdo adequada para manusear o software PHC Enterprise CS.
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6. O aumento do controlo de gestdo e a obtengdo de informagdo oportuna,
constituem as principais vantagens do software PHC Enterprise CS.

1.8. QUADRO DE REFERENCIA

O quadro de referéncia € uma forma de perceber o problema de investigacéo.
Segundo Fortin (2009, p. 89) “o quadro de referéncia representa as bases tedricas ou
concetuais da investigacao, as quais permitem ordenar os conceitos entre si, de maneira a
descrever, explicar ou predizer relagdes entre eles”. O quadro de referéncia constitui um
processo dinamico, no qual, o investigador estabelece os conceitos em estudo, as relagdes
entre estes, bem como o objetivo de estudo. Este processo dinamico tem por base duas
etapas, consistindo a primeira na definicdo dos conceitos em estudo e a segunda no
estabelecimento de relages entre esses mesmos conceitos através da elaboragdo de um
diagrama (Fortin, 2009).

O investigador apds efetuar uma revisdo de literatura referente a temética em estudo
estabeleceu as bases tedricas desta investigacdo. Estas bases tedricas evidenciam que as
tecnologias da informag&o proporcionam vantagens significativas para os estabel ecimentos
gue as implementam, como por exemplo o0 aumento do controlo, obtencdo de informagéo
oportuna, maior automatizacéo e uma melhoria na qualidade do servico. Estas vantagens
por sua vez contribuem para a gestéo mais eficiente dos estabel ecimentos?.

Esta investigacdo, no que concerne a metodologia cientifica utilizada, cumpre as
orientacbes definidas pela NEP 520/DE da Academia Militar (2011). Além destas
orientagdes, esta investigaco percorreu trés fases® distintas, designadamente a fase
exploratéria, analitica e a conclusiva. Paratal, o investigador baseou-se principa mente em
dois autores, nomeadamente Sarmento (2008) e Fortin (2009). Relativamente ao
esclarecimento de conceitos e teorias, no ambito das tecnologias da informagdo, onde se
enquadra o tema dainvestigagao, o principa autor abordado foi Quintas (2006).

2 Consultar Apéndice F.
% Consultar Anexo D.
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““é a teoria que decide o que podemos observar.”
Albert Einstein (1879-1955)

CAPITULO 2:
CARATERIZACAO DASENTIDADES ADJACENTESAO TEMA DA
INVESTIGACAO

2.1. MANUTENC,‘AO MILITAR/MESSESMILITARES

A Manutencdo Militar (MM) foi criada em junho de 1897 por decreto-le,
substituindo a Padaria Militar, a qual foi “o embrido da Manutencéo Militar (...)” (Pinto,
1966, p. 321). Tornase assim relevante referir que este embrido foi criado a titulo de
ensaio em 1861 e inaugurado em fevereiro do ano seguinte, passando a ficar sob a algada
do Servico de Administragdo Militar apenas em julho 1870. A MM surge 36 anos apds a
criacdo da atualmente extinta Padaria Militar, ficando sediada nas mesmas instal acOes
desta, designadamente no extinto Convento das Carmelitas (Pinto, 1966).

Desde 1929, a MM constitui-se como um Estabelecimento Fabril do Exército
Portugués, dotado de autonomia administrativa e financeira® (Ministério da Guerra, 1929;
Ministério do Exército, 1958; Pinto, 1966). Atualmente, a MM continua a dispor de
autonomia administrativa e financeira, dependendo diretamente do Genera Chefe do
Estado-Maior do Exército (Gen CEME), através do Comandante da Logistica, estando
sujeita aos poderes de direcdo e fiscalizagdo do Comando da Logistica (Ministério da
Defesa Nacional, 2009).

* Organismo com Autonomia Administrativa e Financeira — Os seus dirigentes tém competéncia para
autorizar a realizacdo de despesas e 0 seu pagamento, bem como para praticar, no mesmo ambito, atos
administrativos definitivos e executérios de gestdo corrente. Cumulativamente, as suas receitas préprias
tém de atingir um minimo de dois tercos das despesas totais, com exclusdo das despesas cofinanciadas
pelo orcamento das Comunidades Europeias (Assembleia da Republica, 1990).
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Este Estabelecimento Fabril do Exército Portugués tem por missdo, apoiar
prioritariamente e em permanéncia 0 Exército Portugués, através de atividades de fabrico e
de apoio logistico nas classes de viveres®, combustiveis e lubrificantes, artigos de cantina,
expediente e impressos. A MM aém de outras prioridades, assegura também a manutencdo
e funcionamento das Messes Militares do Exército Portugués e confere apoio logistico as
Forcas Nacionais Destacadas em paises estrangeiros, em missdes de paz, mormente nas
classes’ I, 111 e VI (Exército Portugués, 2013).

A MM assume-se na atualidade como uma organizacdo centendria, a qua foi
congratulada em 1997, com a medalha de ouro de servicos distintos (Ministério da Defesa
Nacional, 1997). Este Estabelecimento compreende na sua organizacao’ Gabinetes (Gab),
Servicos, Sucursais, Delegactes (Deleg) e Messes Militares. A MM, através do seu diretor
e do Gabinete Coordenador de Apoio as Messes, dirige e tem a sua responsabilidade
Messes Militares, nomeadamente a Messe de Oficiais de Lisboa, Messe de Oficiais de
Pedroucos, Messe de Oficiais de Caxias, Messe de Oficiais de Evora, Messe de Oficiais do
Porto, Messe de Sargentos de Lisboa, Messe de Sargentos do Porto, Messe de Sargentos de
Evorae Messe Militar de Lagos (Exército Portugués, 2013).

Inicialmente, as Messes Militares, tinham como finalidade garantir alojamento e
alimentagdo, apenas aos Oficiais e respetivas familias, de acordo com o Art. 106° do
Decreto N° 16/696 (Ministério da Guerra, 1929). Atualmente e de acordo com o Art. 1° do
Regulamento das Messes da Manutencéo Militar (RMMM), o qual se encontra publicado
em anexo ao manua da Direcdo de Servigos de Pessoal (DSP) (2010, p. 135), as Messes
Militares contemplam as seguintes missoes:

“1. Apoio em alimentacdo e alojamento a Oficiais ou Sargentos deslocados da sua guarnicéo
por imperativo de servico; 2. Apoio em alimentacdo a Oficiais ou Sargentos prestando servico
em Estabel ecimentos ou Orgéos que ndo disponham dum servico de alimentacdo; 3. Apoio em

alimentacéo e alojamento a Oficiais e Sargentos e suas familias”.

Atendendo ao tema do Trabalho de Investigacéo Aplicada, procede-se seguidamente

a caraterizagao das Messes Militares da guarni¢éo de Lisboa com alojamento.

® Consultar Apéndice A.
® Consultar Apéndice A.
" Consultar Anexo C.
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2.1.1. MESSE DE OFICIAISDE LISBOA

A Messe de Oficiais de Lisboa, também geralmente conhecida como a Messe de
Santa Clara, encontra-se sediada no antigo Palacio de Barbacena, numa zona prestigiada da
capital portuguesa. Esta Messe foi inaugurada em fevereiro de 1925, constituindo-se como
a primeira Messe Militar a cargo da Manutencdo Militar (Pinto, 1966). A Messe de
Oficiais de Lisboa, nas suas instalacdes, dispde de um total de 57 quartos® para efeitos de
alojamento. Comtempla ainda um restaurante, sala de refeicdes, bar, sala de estar, internet
e servico de lavandaria (Exército Portugués, 2013).

Atualmente, de acordo com o RMMM, em anexo ao manua de apoio socia
publicado pela DSP (2010), a Messe de Oficiais de Lisboa tem como missdo prioritéria,

apoiar em alimentacdo e alojamento atodos os Oficials e respetivas familias.

2.1.2. MESSE DE OFICIAISDE CAXIAS

A Messe de Oficias de Caxias foi criada em 1927, a qual se encontra localizada na
linha do Estoril, numa zona privilegiada junto ao Rio Tejo. A Messe de Oficiais de Caxias
materializa-se por dois edificios, separados fisicamente pela distancia de 500 m,
designadamente o prédio principal com vista para o Rio Tegjo e o edificio anexo situado no
interior da Quinta Real de Caxias. Esta Messe Militar para efeitos de aojamento,
contempla um total de 68 quartos dispostos pelos dois edificios, dos quais 38 encontram-se
no prédio principa® e os restantes 30 no edificio anexo™. Além da capacidade de
alojamento, esta Messe também dispde de uma sala de refei¢hes, bar, internet e servigo de
lavandaria (Exército Portugués, 2013).

Atuamente, esta Messe Militar tem a seu cargo vérias tarefas, que concorrem para o
cumprimento da sua missdo. De acordo com o N° 1 do Art. 47° do RMMM, em anexo ao
manual de apoio socia publicado pela DSP (2010, p. 140), esta Messe tem como tarefa
prioritéria, “apoiar a Messe de Oficiais de Pedroucgos, durante a realizagdo dos cursos ou
estagios no Instituto de Altos Estudos Militares™, para ajudar os Oficiais que frequentam

aqueles cursos ou estagios e seus familiares, quando as instalagbes desta sgam

8 Consultar Apéndice B.

° Consultar Apéndice C.1.

19 Consultar Apéndice C.2.

1 Atualmente, o Instituto de Altos Estudos Militares denomina-se por Instituto de Estudos Superiores
Militares (IESM).

ESTUDO DO IMPACTO DO NOVO SISTEMA DE GESTAO HOTELEIRA PHC, NASMESSES MILITARES DA GUARNIGAO
DE LI1SBOA COM ALOJAMENTO 10



Capitulo 2 - Caraterizacao das entidades adjacentes ao tema da investigagéo

insuficientes”. Além desta, assegura ainda outras tarefas importantes, designadamente a
prestacdo de servicos na &rea do aojamento, alimentacdo e servicos especiais aos trés
ramos das Forcas Armadas, com prioridade ao Exército, bem como aojamento a

estudantes™ e vilivas de Oficiais (Exército Portugués, 2013).

2.1.3. MEssE DE OFICIAIS DE PEDROUGOS

A MM, com o surgimento das guerras em Africa, entre 1960 e 1974, desempenhou
uma missdo abrangente de apoio, a qual levou a necessidade de implementagdo de
Sucursais, Delegacdes e Messes. Uma das Messes criadas, nesse periodo para gjudar a
suprir as necessidades acrescidas da MM, foi a Messe de Oficiais de Pedrougos. Esta
Messe localiza-se no perimetro das instalagdes do Instituto de Estudos Superiores Militares
(IESM), a qua para efeitos de alojamento contempla uma capacidade de 176 camas
distribuidas por dois edificios™. Além da capacidade de alojamento, esta Messe também
dispbe de uma sda de refeicbes, bar, internet, servico de lavandaria e lugares de
estacionamento (Exército Portugués, 2013).

Atualmente esta Messe, de acordo com o N° 1 do Art. 45° do RMMM, em anexo ao
manual de apoio social publicado pela DSP (2010, p. 140), tem como missdo prioritéria
“... fornecer alimentagdo ao pessoal docente e discente dos cursos e estagios que decorram
no Instituto de Altos Estudos Militares** e &s entidades, nacionais e estrangeiras, que sejam
convidadas para a realizacdo de conferéncias ou de outros fins e ali devam ser alojados”.
Além de garantir alimentacdo, também é da sua responsabilidade assegurar o alojamento a
todos os elementos referidos anteriormente (Exército Portugués, 2013).

2.1.4. MESSE DE SARGENTOSDE L 1SBOA
A Messe de Sargentos de Lisboa, tal como a Messe de Oficiais de Pedrougos, foi

criada no decorrer das guerras em Africa, para suprir as necessidades acrescidas da MM.

12 Para efeito de utilizacdo das Messes Militares sdo considerados estudantes “os filhos dos Oficiais ou
Sargentos do Exército que se encontrem a frequentar um estabelecimento de ensino fora da area da sua
residéncia e com estada limitada ao periodo escolar em cada ano” (DSP, 2010, p. 136).

13 Consultar Apéndice D.

¥ Atualmente, o Instituto de Altos Estudos Militares denomina-se por Instituto de Estudos Superiores
Militares.
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Esta Messe encontra-se localizada no centro da cidade de Lisboa, a qual dispde de 38
quartos™ para efeitos de alojamento. Além da capacidade de aojamento esta Messe
também dispde de uma sala de refeicdes com capacidade para 100 lugares, Sala de Estar,
Bar, internet e servico de lavandaria (Exército Portugués, 2013).

Atualmente, a Messe de Sargentos de Lisboa, de acordo com o RMMM, em anexo ao
manual de apoio socia publicado pela DSP (2010), tem como missdo prioritéria, apoiar em

alimentacdo e alojamento atodos os Sargentos e respetivas familias.

2.2. CARACTERIZAQAO DA EMPRESA PHC

A PHC Software, SA, constitui-se como uma empresa nacional *® especiaizada na
producdo de software’’ de gestdo. Foi criada em 1989, com o intuito de desenvolver
ferramentas inovadoras de gestéo para os seus clientes (PHC, 2013a).

A referida empresa tem por missdo disponibilizar a melhor solug&o tecnoldgica de
gestdo, de forma a permitir aos seus clientes aumentarem a sua rentabilidade. A producédo
do software, obedece ao principio, de este se adaptar ao utilizador e ndo o oposto, pois
“(...) deve ser 0 software a adaptar-se a empresa e ndo o contrario” (PHC, 2013b, p. 6).
Atual mente opera simultaneamente em quatro mercados distintos, nomeadamente Portugal,
Espanha, Angola e Mocambique, fornecendo software de gestdo para todo o tipo de
empresas, independentemente da dimensdo e carateristicas das mesmas (PHC, 2013a).

Atendendo as especificidades inerentes a cada empresa, a PHC desenvolveu varios
softwares de gestdo. No que concerne as Messes Militares, a empresa PHC desenvolveu no
passado o software Cinco Sandard, o qual se encontrava implementado nas mesmas até
meados de marcgo de 2012, exceto na Messe Militar de Lagos (ja tinha implementado outra
versdo mais recente). Em meados de marco de 2012, as Messes Militares, no sentido de
acompanharem a evolugdo tecnologica e obterem ganhos operacionais e de gestéo
significativos, implementam o software PHC Enterprise CS. A gama PHC Enterprise € um

1> Consultar Apéndice E.

® A empresa PHC Software, SA, contempla na sua estrutura 134 colaboradores e conta com mais de 370
parceiros devidamente certificados que prestam suporte técnico amais de 27 000 empresas/clientes.

7 O software é entendido por Nyheim, Connolly, Durham e Holmer (2012, p. 53) como “o conjunto de
instrucOes detalhadas que controlam as operac6es de um sistema computacional”. Tradugdo da transcricdo
€ da responsabilidade do autor.
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Enterprise Resource Planning™® desenvolvido de forma a satisfazer as exigentes
necessidades das médias e grandes empresas. Esta gama proporciona as empresas uma
grande capacidade na andlise de dados, escalabilidade e fiabilidade total, disponibilizando
importantes ferramentas de andlise de informacgéo para as tomadas de decisdo (PHC,
2013a). Esta gama integra também um conjunto de funcionalidades que permitem alterar o
software, no sentido de este se adaptar a diferentes realidades (PHC, 2013c).

O software PHC Enterprise CS, encontra-se implementado nas Messes Militares
desde marco de 2012. Inicialmente o referido software comportava apenas alguns modul os,
no entanto as necessidades e particul aridades das Messes Militares exigem uma atualizacéo
continua. Ap6s um ano em funcionamento, encontram-se implementados varios médulos,
dos quais destacam-se 0s seguintes (PHC, 2013d, 2013e e 2013f):

— gestdo de clientes e fornecedores: permite arquivar e controlar os dados basicos
dos clientes e fornecedores, respetivamente, bem como analisar saldos e obter
informac&o sobre a rentabilidade dos mesmos;

— gestdo de stocks. permite controlar as existéncias em armazém e lancar as
entradas e saidas de artigos, entre outras;

— gestéo da ocupacdo: permite controlar as reservas dos quartos, bem como, as
reservas das mesas dos restaurantes,

— tesouraria: permite controlar as contas bancarias da empresa, bem como todas as
operacdes que envolvam recursos monetarios,

— gestdo de reabastecimento: permite a todo 0 momento saber a quantidade
encomendada, a mercadoria enviada pelo fornecedor e a quantidade
efetivamente rececionada;

— point of sale: permite controlar toda a atividade operacional da Messe Militar.

8 Um ERP é entendido por Ray (2011, p. 4) como “um sistema de informacéo integrada construido numa
base de dados centralizada e que tem uma plataforma computacional comum que ajuda no uso eficaz dos
recursos de uma empresa e facilita o fluxo de informac&o entre todas as funcBes negociais de uma
empresa(...)". Traducdo da transcricéo é da responsabilidade do autor.
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CAPITULO 3:
INOVACAO, TECNOLOGIA E QUALIDADE NA GESTAO
HOTELEIRA

3.1. GESTAO HOTELEIRA

A gestédo hoteleira traduz-se num conceito amplo e recente, com crescente
divulgacéo e utilizagdo no setor da hotelaria. Assim, importa primeiramente, definir cada
um dos conceitos individualmente, nomeadamente a gestdo e a hotelaria, de forma a
tornar-se mais percetivel, posteriormente, o conceito de gestéo hoteleira.

Relativamente a gestdo, abordando-se apenas 0 século passado e o atual, constata-se
que, no decorrer do século XX, os conceitos de gestdo foram evoluindo, no sentido de estes
se adaptarem e responderem aos problemas que iam surgindo nas organizagoes. Destacam-
se os contributos prestados por Frederick Taylor, Max Weber e Henry Fayol, os quais
incutiram, inputs de gestdo importantes e inovadores as organizactes (Sarmento, 2003).

A partir de meados do século XX, as organizagbes foram constantemente
bombardeadas com os valiosos e distintos contributos de Peter Drucker para a gestéo das
mesmas, 0 qua é comummente apelidado de pai da gestdo moderna (Cardoso &
Rodrigues, 2006). Segundo Drucker (1974, p.13), a gestédo € um processo fundamental em
qualquer organizacdo, afirmando mesmo que “sem gestdo, as coisas saem fora do
controlo”®. Drucker in Cardoso e Rodrigues (2006) considera que a gestdo é uma arte e
uma pratica. Uma arte no sentido de que, a gestdo alimenta-se de outras ciéncias, tais como
Economia, Historia, Psicologia, Matematica, entre outras. Para Drucker in Cardoso e
Rodrigues (2006) a gestédo constitui-se também e essencialmente como uma prética, na
medida em que, a gestdo tem de ser indubitavelmente eficaz, isto €, 0 mais importante ndo
€ a forma como 0s recursos sdo empregues, mas sim a concretizagdo caba dos objetivos

previamente estabelecidos pelos gestores da organizacéo. Adicionamente deve ter-se em

9 Traducao da transcricéo é da responsabilidade do autor.
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conta n&o O a eficacia mas também a eficiéncia®, pois segundo Walker (2004, p. 552)

“(...) a gestdo envolve a obtencdo de resultados eficientes e eficazes™*

. A gestéo de uma
forma geral, segundo Santos (2008, p. 27) € 0 “(...) processo de coordenacao e integracéo
de atividades, através do planeamento, organizacdo, direcdo e controlo, tendente a
assegurar a consecucdo dos objetivos definidos, através das pessoas de forma eficaz e
eficiente”.

Relativamente ao conceito de hotelaria, este foi sofrendo algumas ateractes ao
longo dos tempos. Iniciamente a nomenclatura utilizada para o abrigo das pessoas
denominava-se por Taverna. Posteriormente no decorrer da idade média, concretamente na
Europa, as peregrinagdes religiosas eram uma constante, originando necessidades de
hospedagem a0 longo destas viagens, as quais eram por vezes muito extensas. Esta
necessidade de hospedagem, que inicialmente era suprida por Instituicdes de Caridade e
Ordens Religiosas, com o0 desenvolvimento do comércio e da cultura, passou a ser
assegurada por instalagdes de hospedagem com fins lucrativos, criadas para esse proposito
(Powers & Barrows, 2004). Ja no decorrer do seculo XIX, segundo Powers e Barrows
(2004, p. 178) “(...) surgiram os estabelecimentos de hospedagem maiores e mais
comerciais do que as hospedarias, que passaram a adotar o nome de hotel”. Atuamente o
conceito de hotelaria, segundo Powers e Barrows (2004, p. 24) “ndo apenas inclui hotéis e
restaurantes, mas também se refere a outros tipos de instituicbes que oferecem
hospedagem, alimento ou ambos as pessoas que estdo fora de seus lares”. A hotelaria
constitui-se asssm como uma atividade abrangente, podendo ser assegurada por
estabel ecimentos publicos ou privados, a qual, segundo Costa (2008), exige conhecimentos
técnicos significativos e qualidades humanas adequadas para a satisfagdo do cliente. A
hotelaria, de uma forma geral, segundo Abbott e Lewry (2002, p. 77) € a atividade que
“representa todo o processo de antecipar e satisfazer as necessidades de um héspede”?.

O termo gestédo hoteleira surgiu recentemente, resultando essencialmente dos
conceitos de hotelaria e de gestéo, abordados anteriormente. Segundo Brotherton e Wood
(2008, p. 39) “(...) gestéo hoteleira é a gestao daquilo que é oferecido, que é a hotelaria”®.

Por outras palavras, a gestdo hoteleira deve visar a diregdo e controlo de todos 0s recursos

2 A eficiéncia segundo Chiavenato (2009, p. 26) “(...) preocupa-se com 0s meios, com os métodos e
procedimentos mais indicados que precisam ser devidamente planejados e organizados a fim de assegurar
a otimizacdo da utilizacdo dos recursos disponiveis”.

! Traduco da transcricdo é da responsabilidade do autor.

%2 Traduco da transcricao é da responsabilidade do autor.

% Traducgo da transcricgo é da responsabilidade do autor.
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disponivels de forma eficaz e eficiente, no sentido de assegurar sempre um servico que
atinja ou preferencialmente ultrapasse as expectativas do cliente, conforme defendido por
Costa (2008, p. 137) “a gestéo hoteleira, sendo uma técnica que permite realizar com rigor
e bom senso um servico de qualidade capaz de exceder as expectativas dos clientes, devera

também ser uma arte, a arte de bem acolher os clientes”.

3.2. INOVACAO, TECNOLOGIAS DA INFORMACAO E QUALIDADE NA
HOTELARIA

O ambiente empresarial atual, carateriza-se por constantes mudancgas. Segundo
Sarmento (2003, p. 100), torna-se imperioso para as empresas “inovar com qualidade, quer
no ambito das novas tecnologias, tais como a informética e as tel ecomunicagdes, quer no
tocante as novas técnicas de gestdo (...) por forma a garantirem a sua competitividade”. A
gestdo das inovagOes tecnoldgicas € por isso fundamental na atividade empresarial,
segundo Valero, Mella, e Ledn (2012, p. 78) “a Gestdo da Tecnologia e Inovacéo, é
atamente relevante para 0 desenvolvimento e competitividade das entidades
empresariais”®*. As empresas para serem competitivas devem obedecer a uma légica de
inovagdo constante, de forma a aumentarem a eficiéncia de gestdo e a registarem uma
crescente melhoria na qualidade do servigo, constituindo esta a condicdo essencial para a
obtencdo da exceléncia do servico na atualidade (Vaero, Mella& Leodn, 2012).

Os estabelecimentos hoteleiros para solucionarem ou minimizarem o problema de
falta de competitividade, devem inovar tendo por base as tecnologias da informacéo,
através de novas formas de gestdo e novos processos, no sentido de obterem uma gestéo

eficiente e oferecerem servicos que superem as expectativas dos clientes (Quintas, 2006).

3.2.1. INOVACAO NA HOTELARIA

O conceito de inovacéo foi introduzido na sociedade pelo autor de inmeros livros no
ambito da economia, Joseph Schumpeter. Em 1911, Schumpeter introduz o conceito de
inovagdo no seu livro, Theory of Economic Development (Itami, Kusunoki, Numagami &
Takeishi, 2010). Schumpeter in Itami et al. (2010) defendia que a inovagdo era o resultado

2 Traducgo da transcriczo é da responsabilidade do autor.
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de uma combinagdo nova. No entanto, o conceito de inovagdo foi evoluindo, afirmando
Druker (1989, p. 42) que a inovacdo é a geracdo de recursos®, constituindo “(...) o
instrumento especifico da atividade empresarial”. Outras defini¢cbes de inovagdo mais
pormenorizadas tém surgido recentemente, as quais estabelecem que uma inovacdo resulta
de uma invencao (novo servico, ideia, produto, processo ou ideia), desde que esta venha a
ser posteriormente desenvolvida e comercializada, de forma a satisfazer as necessidades e
preferéncias dos clientes (Brotherton & Wood, 2008; Enz, 2010; White & Bruton, 2011).

No setor da hotelaria em concreto, o0 conceito de inovagdo foi aprofundado
adquirindo uma defini¢cdo especifica. Segundo Costa (2008, p. 59) a inovagdo na hotelaria
consiste num “(...) esforco sistematico de, em cada dia, procurar encontrar novas solucdes
que permitam criar novos produtos que, cada vez mais e melhor, possam satisfazer os
clientes”. Estas novas solugfes no setor hoteleiro, segundo Quintas (2006) tém
maioritariamente por base as tecnologias, as quais entraram de forma permanente e
definitiva nas empresas do sector hoteleiro, tornando-se atualmente percetivel a crescente
aposta na inovacao tecnoldgica no referido setor.

Apesar da estreita relacdo entre inovacdo tecnologica e atividade empresarial
privada, a qual visa essencialmente o lucro, importa referir que, as institui¢coes de servigos
publicos, contrariamente a0 que possa pensar-se, tém tanta necessidade de inovar e atuar
tal e qual, como as empresas comerciais (Druker, 1989). Atendendo ao atual contexto de
crise economico-financeira vivenciada em Portugal, as entidades publicas além de visarem
o fornecimento de bens ou servigos necessarios aos clientes, devem cumulativamente ter
por finalidade contribuir de forma significativa para “(...) reduzirem custos ou precos para
obterem maiores eficiéncias”?® (Enz, 2010, p. 382). As entidades publicas tal como as
privadas, ao inovarem podem efetivamente reduzir custos, conforme defendido por Enz
(2010). Assim, as inovagdes em processos constituem-se como uma das formas possivels
de inovacdo, as quais “consistem na implementacdo de um processo produtivo ou de
entrega, com cardter inovador ou com melhoras substanciais. Essas inovagOes
compreendem tanto técnicas, equipamentos ou softwares (...)” (Organization for

Economic Co-operation and Development in Taboada, 2009, p. 11).

% Um recurso é entendido por Druker (1989, p. 42) como “uma coisa que n&o existe até o homem descobrir
uma utilizagdo para algo existente na natureza, e desse modo a dotar de um valor econdmico”.
% Traducgo da transcricao é da responsabilidade do autor.
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3.2.2. TECNOLOGIASDA INFORMACAO NA HOTELARIA

A globaizacdo e a crescente evolugdo cientifica levaram ao desenvolvimento
colossal, de novas tecnologias e conhecimentos. Estas tecnologias integram a maior parte
das atividades de qualquer empresa, afirmando Porter (1992, p.154) que “uma empresa, na
qualidade de um conjunto de atividades, é um conjunto de tecnologias” *’. O
desenvolvimento de novas tecnologias e conhecimentos gera por sua vez, enormes
quantidades de informacéo. Atendendo a necessidade de informagdo precisa e adequada,
por parte das empresas, destacam-se as tecnologias da informacdo, as quais representam
um conjunto de recursos tecnoldgicos que visam gerar informacdo para a tomada de
decisdo (Walker, 2004). Na prética “a tecnologia da informacéo refere-se a um conjunto de
hardware e software que tem, como funcéo, o processamento das informagoes (...)”
(Moraes, Terence, & Filho, 2004, p. 32), informacles estas que devem ser forcosamente
crediveis e oportunas para a tomada de decisao dos gestores (Quintas, 2006). No entanto,
ndo é suficiente dispor apenas de tecnologia da informagdo, é sim necessério garantir 0 seu
uso adequado, para que a informagdo obtida possa ser transformada em conhecimento, o
qual por suavez, quando utilizado adequadamente ira constituir poder e assim representar
nitida vantagem para a empresa (Quintas, 2006).

No setor da hotelaria, em concreto, segundo Powers e Barrows (2004, p. 149), a
tecnologia “estd sendo usada para melhorar os servicos prestados aos clientes, bem como
para controlar os custos e aumentar a eficiéncia”. A tecnologia e a tecnologia da
informacdo em particular, ndo sO influenciou a hotelaria no passado, como também
influéncia no presente e continuard a ter extrema influéncia no futuro das empresas
hoteleiras (Quintas, 2006). As tecnologias da informacdo, na indlstria hoteleira, segundo
Walker (2004, p. 710) “(...) sdo principamente os computadores e os telefones, mas
podem ser aplicacOes de software e hardware, as quais s80 utilizadas em diversos locais

em vérios setores da indstria’?®

. As tecnologias da informagdo constituem-se assim como
elemento essencial, para os profissionais do setor hoteleiro®, evidenciando intimeras
vantagens para os estabel ecimentos hoteleiros, designadamente aumento de produtividade,
melhoria de qualidade do servigo, aumento do controlo de gestdo, maior conhecimento do
comportamento do mercado, eliminacéo de tarefas burocréticas e repetitivas, reducdo de

mao-de-obra e maior eficacia das atividades de marketing, vendas e reservas (Quintas,

%’ Consultar Anexo A.
% Traducgo da transcricao é da responsabilidade do autor.
# Consultar Anexo B.
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2006). Segundo Quintas (2006, p. 396) “as modernas tecnologias de informacdo e
automatizacdo sdo, hoje, claramente indispensaveis a0 desempenho eficaz dos hotéis de
qualquer dimensdo ou categoria”. Os gestores hoteleiros, com a implementacdo adequada
de tecnol ogias da informacéo, passam a dispor de ferramentas que |hes auxiliam e facilitam
a tomada de decisdo. Segundo Nyheim, Connolly, Durham, e Holmer (2012, p. 4) “n&o se
pode tomar decisdes sobre os negécios sem se utilizar as Tecnologias de Informagéo
(...)"®. Estas ferramentas devem fundamentalmente assegurar que a informacdo se
encontra permanentemente disponivel, atualizada e integrada, dai a crescente importancia

que vém assumindo os Property Management Systems®* (Quintas, 2006).

3.2.3. QUALIDADE NA HOTELARIA

O conceito da qualidade tem sofrido algumas alteragbes e evoluindo ao longo dos
tempos. O aparecimento de fébricas e 0 aumento da produgdo organizada, em inicios do
seculo XX, levou os gestores, a descurarem a qualidade dos produtos, uma vez que, 0
objetivo do negdécio era apenas aumentar a produtividade e baixar os custos de producéo.
Com o aumento crescente do nimero de fébricas, aumentou a competitividade e surgiu a
necessidade de produzir produtos com qualidade para fazer face a concorréncia emergente.
Posteriormente so criados nas fabricas, departamentos de controlo de qualidade, de forma
a garantir-se uma producdo de qualidade. No entanto, apenas € tida em conta a qualidade
técnica®, descurando a qualidade funcional®. Seguidamente sdo introduzidos os conceitos
de custos da qualidade® e o controlo da qualidade total, por Juran e Feigenbaum,
respetivamente (Sarmento, 2003). A qualidade passa entdo a ter como finalidade quer
acOes de correcdo, quer acdes de prevencdo. Apos a segunda Guerra Mundial, as empresas

japonesas implementam a qualidade na indlstria, a qual constitui a base das suas

% Traduggo da transcricéo é da responsabilidade do autor.

31 Um Property Management System é entendido por Walker (2004, p. 714) como sendo “(...) um sistema de
informacdo de alojamento baseado num computador que relaciona as atividades de front office e back
office. Os Property Management Systems s8o utilizados para ajudar a concluir diversas tarefas num curto
periodo de tempo”. Tradugdo datranscricéo € da responsabilidade do autor.

¥ A qualidade técnica, segundo Sarmento (2003, p. 78), possui um caréter objetivo, sendo “(...) percebida
pelo cliente através das suas componentes materiais, pelo que a qualidade de um produto é funcdo das
suas caracteristicas fisicas”.

¥ A qualidade funcional, segundo Sarmento (2003, p.78), possui um carater subjetivo, sendo “formada pelas
componentes qualitativas imateriais do produto. (...) Pode designadamente ser avaliada pela cortesia,
confiancga, seguranca, competéncia e resposta”.

% Os custos da qualidade s&o entendidos por Quintas (2006, p. 651) como sendo os “(...) resultantes da falta
dela e os custos em que é necessario incorrer para a poder garantir”.
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estratégias. Entretanto as empresas ocidentais verificando o enorme sucesso dos japoneses,
passam também a aplicar os mesmos conceitos, métodos e técnicas no sentido de atingirem
a qualidade desgjada e a prosperidade no médio e longo prazo (Sarmento, 2003).

O conceito de qualidade ndo € universal e diversos estudos tém sido desenvolvidos a
este respeito, em diferentes dominios do saber, no sentido de obter-se uma correta e clara
definicdo de qualidade (Sarmento, 2003). Este conceito difere de autor para autor, entre os
quais se encontram Crosby, Juran e Feigenbaum, no entanto, além das possiveis definicdes
divergentes apresentadas por estes autores, estas assumem algo em comum, pois, segundo
Neto, Tavares e Hoffmann (2008, p. 47) os trés autores referidos estabelecem que “(...) o
ponto de partida para a qualidade € identificar as necessidades e expectativas dos clientes,
as quais sao singulares para cada organizacdo e mutaveis no tempo”.

A qualidade, concretamente no setor hoteleiro, é entendida por Quintas (2006, p.
652) como “(...) um conceito dindmico de valor, evoluindo com o tempo e 0s gostos,
necessidades e preferéncias dos clientes, em permanente mutacdo”. A qualidade é
atualmente exigida pelo cliente em qualquer tipo de estabel ecimento, ndo devendo por isso,
a quaidade encontrar-se exclusivamente reservada as elites, devendo sim estar
implementada em todos os estabelecimentos hoteleiros, independentemente da sua
natureza publica ou privada, de forma a constituir-se como fator de sucesso para qualquer
empreendimento hoteleiro (Quintas, 2006). Na prética, segundo Sarmento (2003, p. 79) a
qualidade na hotelaria é entendida como sendo “(...) o conjunto de todas as caracteristicas
intangiveis® e tangiveis® dos intervenientes e dos elementos de contacto aguando da
prestagdo do servigco”. Os intervenientes no servico hoteleiro devem por isso, adotar
sempre uma postura correta e desempenharem as suas tarefas de forma eficaz e eficiente
para garantirem a qualidade no servigo. Para tal, os intervenientes no servico hoteleiro
devem dispor de uma formag&o adequada, quer no ambito comportamental, quer no ambito
da utilizag@o eficiente dos meios e equipamentos disponiveis para a prestacéo do servico.
Segundo Quintas (2006, p. 660) “a formacdo e treino do pessoal sdo absolutamente
indispensaveis para garantir a desejavel qualidade das prestagcdes hoteleiras”. Além da
formagdo, o funcionario de qualquer estabelecimento hoteleiro deve também percecionar

0s objetivos da organizagdo a que pertencem de forma clara e inegquivoca (Quintas, 2006).

¥ Carateristicas intangiveis sdo de caréter subjetivo, como por exemplo o ambiente, conforto e bem-estar
proporcionado ao cliente (Sarmento, 2003).

% Carateristicas tangiveis apresentam um caréter objetivo, como por exemplo a rapidez de execucdo do
Servico, 0s equipamentos utilizados, entre outras (Sarmento, 2003).
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PARTE Il - PRATICA

““0 Unico lugar onde 0 sucesso vem
antes do trabalho € no dicionério.”
Albert Einstein (1879-1955)

CAPITULO 4:
TRABALHO DE CAMPO E METODOL OGIA DE INVESTIGACAO

4.1. TIPO DE ESTUDO

Este estudo predispds-se a obter mais informacéo sobre fendmenos pouco estudados,
em gue os trabalhos de investigacdo sdo escassos. Segundo Fortin (2009) este tipo de
estudo é designado por descritivo, o qual tem como objetivo, encontrar relagdes entre os
conceitos em andlise, a fim de obter-se um perfil geral do fendmeno em estudo. O estudo
descritivo, segundo Fortin (2009, p. 162) proporciona inUmeros métodos de recolha de
dados, designadamente “(...) a observacdo, a entrevista, 0 questionério, a escala de
medida, a avaliacdo fisica e psicoldgica, etc”. A utilizacdo de vérios métodos de recolha de
dados permite por sua vez ao investigador triangular a informac&o, comparando assm a
informacdo obtida através de diferentes métodos, de forma a aprofundar e a credibilizar a
sua andlise (Coutinho, 2011).

O estudo descritivo pode assumir diferentes tipos, sendo um deles o estudo por
inquérito, o qual segundo Fortin (2009, p. 168) “(...) designa toda atividade de
investigacdo no decurso da qual sdo colhidos dados junto de uma populacéo ou porcdes
desta com 0 objetivo de examinar atitudes, opinides, crengas, ou comportamentos desta
mesma populacdo”, podendo ser aplicado “(...) por entrevista face a face, por entrevista
telefénica ou por questionario enviado pelo correio”. O inquérito foi o tipo de estudo
selecionado nesta investigacéo, o qual se encontra direcionado para a obtencéo de dados de

um elevado nimero de elementos gque integram a popul agdo da investigacdo (Fortin, 2009).
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4.2. AMOSTRA

Qualquer investigador, para desenvolver o seu estudo, necessita de recolher dados.
Estes dados podem ser obtidos a partir de toda a populacéo onde incide a investigacéo ou
entdo a partir de um subconjunto de individuos que fazem parte dessa mesma popul acéo,
de forma a garantir-se em qualquer dos casos a representatividade de toda a populacéo em
estudo (Fortin, 2009).

A amostra de qualquer estudo encontra-se diretamente relacionada com a populagéo
da qual faz parte. Assim, importa primeiramente definir a populagdo da investigacéo, a
qual segundo Sarmento (2008, p. 24) “é qualquer grupo de individuos (pessoas, objetos,
empresas, equipamentos, entre outros) com uma ou mais caracteristicas em comum”. A
“populacdo € o conjunto de pessoas ou elementos a quem se pretende generalizar 0s
resultados (...)” (Coutinho, 2011, p. 85). As caracteristicas comuns, a0 grupo de
individuos que constituem a populagdo da investigacdo, tém de ser inequivocas, para que
oS resultados obtidos possam ser generalizados, com uma baixa probabilidade de
enviesamentos®’. A amostra da investigaco, por sua vez, é constituida por um subconjunto
dos individuos que fazem parte da populacéo da investigacdo (Sarmento, 2008; Fortin,
2009; Coutinho 2011).

No sentido de eliminar o erro amostral® e garantir maior probabilidade de
representatividade, o investigador para obter os dados pretendidos, decidiu incluir na sua
investigacdo todas as pessoas que constituem a populacdo dainvestigacdo. A amostra desta
investigacdo corresponde assm a populagdo da mesma. Concretamente, atendendo a
delimitacdo do tema desta investigagdo, o investigador recolheu dados de todos os
funcionarios civis e militares das Messes Militares da guarnicdo de Lisboa com

alojamento, que operam o software PHC Enterprise CS.

4.3. INSTRUMENTOS
Apés definir o procedimento de amostragem, o investigador encontrase em

condic¢des parainiciar arecolha de dados, partindo do principio que, qualquer investigacéo,

3" O enviesamento na perspetiva de Fortin (2009, p. 139) “(...) resulta de qualquer influéncia, qualquer
condicdo ou conjunto de condicdes suscetiveis de falsear os resultados de um estudo e de prejudicar assim
a sua generalizacao”.

% 0 erro amostral verifica-se sempre que existe uma amostra, pois “como se ignora se todas as caracteristicas
da populagdo estdo presentes numa amostra, dado que estas s8o muitas vezes desconhecidas, admite-se
gue existe sempre um grau de erro” (Fortin, 2009, pp. 203-204).
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segundo Coutinho (2011, p. 99) “(...) implica uma recolha de dados originais por parte do
investigador”. No entanto, acresce ainda ao investigador, definir a forma como iré colher
os dados necess&rios para a sua investigagcdo, ou sgja, selecionar 0s instrumentos
adequados que Ihe permitam obter os dados desejados.

O investigador para recolher os dados pertinentes a sua investigacéo, dispde de uma
panoplia de instrumentos. Os instrumentos escol hidos devem proporcionar ao investigador,
obter dados validos e fidveis, para atingir os objetivos do estudo, respondendo as questdes
e confirmando ou infirmando as hipdteses da investigacdo (Fortin, 2009; Coutinho, 2011).

Neste contexto e tendo por base o problema da investigagéo, o investigador recorreu
a varios instrumentos para obter os dados necesséarios. O investigador, no que concerne a
pesquisa de dados secundérios®, apoiou-se em alguns instrumentos, designadamente em
livros e manuais disponiveis em bibliotecas, bem como em bases de dados disponiveis na
internet. Estes instrumentos constituiram-se como fundamentais para a definicdo de
conceitos e aprofundamento das tematicas adjacentes ao problema da investigacéo.

O investigador apos efetuar a recolha dos dados secundérios, no sentido de obter toda
a informagdo necessaria para responder as questdes e verificar as hipoteses da
investigacéo, decidiu recorrer a recolha de dados primérios™. A necessidade de recolha de
dados primérios, diante dos elementos da populacdo em estudo, levou o investigador a
recorrer a outros instrumentos frequentemente utilizados neste tipo de investigagéo,
designadamente o inquérito por questionario® e o inquérito por entrevista® de forma
semiestruturada®™. O inquérito é um instrumento de investigagdo, o qual, segundo
Sarmento (2008, p. 21) “(...) considera as opinides de terceiros sobre o objeto que se
investiga”.

Importa ainda referir, o conjunto de ferramentas que viabilizaram a formulagéo,

realizacao e andlise dos i nquéritos anteriormente mencionados, designadamente o gravador

¥ Os dados secundérios, segundo Sarmento (2008, p. 10) “ja existem e foram recolhidos, registados e
analisados por outras pessoas (...)".

0 Os dados primarios, segundo Sarmento (2008, p. 10) “(...) sdo pesquisados pelo investigador, com vista a
satisfazer uma necessidade de informacéo presente e especifica”.

“l Um questionério, segundo Fortin, (2009, p. 249), constitui-se como um dos métodos de colheita de dados
que pressupde a existéncia de respostas escritas por parte dos sujeitos, sendo “(...) um instrumento de
medida que traduz os objetivos de um estudo com variaveis mensuraveis”.

“2 A entrevista é entendida por Fortin (2009, p. 245) como sendo um modo particular de comunicacéo verbal,
o qual “(...) se estabelece entre o investigador e os participantes com o objetivo de colher dados relativos
as questdes de investigacdo formuladas”.

43 As entrevistas semiestruturadas ou parcialmente estruturadas pressupdem que o entrevistador apés definir
0s temas a serem visados na entrevista, formule questbes que permitam ao entrevistado abordar esses
mesmos temas. Segundo Sarmento (2008, p. 18), este tipo de entrevistas verifica-se “(...) quando o
entrevistado responde as perguntas do guido, mas também pode falar sobre outros assuntos relacionados”.
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de dudio para armazenamento do contelido das entrevistas efetuadas, 0 programa estatistico
Satistical Package for the Social Sciences (SPSS) para tratamento dos dados recol hidos no
questionario, a folha de calculo Excel para a apresentacéo dos resultados obtidos nos

inquéritos e 0 Google Drive para aformulacéo e aplicacdo do questionério online.

4.4. PROCEDIMENTOS

A investigacdo iniciou-se com a pesquisa bibliogréfica para a obtencéo dos dados
secundarios, a qual consistiu na consulta online a bases de dados, com destaque para a
plataforma digital Elton B. Sephens COmpany (EBSCO), bem como na procura por
catdlogo informatizado™ de livros e teses acessiveis para posterior consulta Apés a
procura por catdlogo informatizado, a consulta fisica efetuada a livros, teve principal
incidéncia em bibliotecas de universidades nas areas de Lisboa e do Estoril. A andise a
informacdo recolhida na pesquisa bibliogréfica constituiu a base da revisdo de literatura,
servindo de sustentacdo tedrica a toda a investigacdo. Esta andlise permitiu dotar o
investigador dos conhecimentos necessarios para posterior contacto e recolha de dados
primérios, junto de interlocutores privilegiados nesta temética.

Apbs areferida andlise, procedeu-se a recolha de dados primarios, a qual foi efetuada
através da aplicacdo de inquéritos, 0 que permitiu ao investigador realizar uma andlise mais
profunda a tematica em questéo, de forma a complementar a andlise de dados secundarios.
Inicialmente, tendo por base o quadro tedrico de referéncia da investigacdo e uma
entrevista exploratéria® efetuada ao coordenador das Messes Militares, procedeu-se &
elaboracéo de um guido de entrevista®™ e de um questionario online. Os inquéritos foram
posteriormente propostos a orientadora, cuja construcdo dos mesmos obedeceu ao
cumprimento de seis etapas, designadamente a delimitacdo da informacéo pertinente a
recolher, formulagdo das questfes, revisdo do esboco do inquérito (questionério/guido da
entrevista), pré-teste do inquérito (o questionario foi aplicado a 6 operadores das Messes e
aentrevista foi aplicada ao coordenador) e por fim aredacdo daintroducéo e das diretrizes

do inquérito (Fortin, 2009). Apds a aprovacdo dos inguéritos pela orientadora, foram

“ O catdlogo informatizado, segundo Fortin (2009, p. 77) oferece grande flexibilidade no acesso a
informacdo e “... reagrupa toda a documentacdo conservada numa universidade”.

> As entrevistas exploratérias, segundo Quivy e Campenhoudt (2008, p. 70) “servem para encontrar pistas de
reflexdo, ideias e hipéteses de trabalho (...)".

% O guido de entrevista contém as questdes a serem respondidas oralmente pelos entrevistados (Sarmento,
2008; Quivy & Campenhoudt, 2008).
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efetuados contactos com os entrevistados visados, de forma a agendar a realizagdo das
respetivas entrevistas. A realizagdo das entrevistas aos gerentes das Messes Militares de
guarnicao de Lisboa com aojamento, permitiram cumulativamente aplicar o questionario a
todos os operadores das referidas Messes Militares, isto €, apds a conclusdo das entrevistas
aplicadas aos gerentes, foi solicitado a estes, os enderecos eletronicos das areas funcionais
existentes nas respetivas Messes Militares, para seguidamente ser enviado um mail com o
link para os operadores acederem e preencherem o questionario online. Aquando da
realizacdo da primeira entrevista, foi também possivel efetuar presencialmente, o pré-teste
a0 questionario junto de seis elementos que integraram a popul agdo dainvestigagao.

As entrevistas foram realizadas individuamente, face a face, com o auxilio de um
gravador audio, exceto em duas das seis entrevistas realizadas, pois os interlocutores
respetivos ndo consentiram. O gravador teve como propésito facilitar a tarefa do
investigador, aquando da transcri¢do das entrevistas, bem como credibilizar a realizagdo e
conteldo das mesmas. ApOs serem transcritas e confirmadas pelos entrevistados, as
entrevistas foram avo de uma andlise de contelido® para permitir a0 investigador,
identificar e comparar palavras-chave (unidades de registo) mencionadas pelos
entrevistados, de forma a obter resultados contévels. Relativamente aos questionarios, as
respostas dadas pelos inquiridos online através do Google Drive, foram avo de um
tratamento estatistico em SPSS, de forma a efetuar-se posteriormente uma andlise
estatistica descritiva®™.

A sustentacdo tedrica desta investigacao, a qual se encontra materializada na reviséo
de literatura, bem como a andlise de conteldo efetuada as entrevistas e o tratamento
estatistico realizado aos questiondrios, permitiram ao investigador responder as questées
derivadas e cumulativamente a questéo de partida, confirmando ou infirmando assim as

hipéteses.

4" A anélise de conteido é entendida por Bardin (2006, p. 37) como sendo “um conjunto de técnicas de
analise das comunicagdes visando obter, por procedimentos sistematicos e objetivos de descricdo do
contelldo das mensagens, indicadores (quantitativos ou ndo) que permitam a inferéncia de
conhecimentos relativos as condic¢des de producdo/rececao (varidveis inferidas) destas mensagens”.

8 As estatisticas descritivas, segundo Fortin, 2009, p. 277) “(...) incluem as distribuicdes de frequéncia, as
medidas de tendéncia central e as medidas de dispersdo”.
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5.1. INQUERITO POR ENTREVISTA

Os inquéritos por entrevista “permitem colher informagdes junto dos participantes
relativas aos factos, as idelas, aos comportamentos (...) as expectativas e as atitudes”
(Fortin, 2009, p. 245). As entrevistas aplicadas para a recolha de informagdes junto dos
interlocutores visados, tiveram por base um guigo® semiestruturado, o qual foi apresentado
da mesma forma a todos os interlocutores, permitindo assim ao investigador, segundo
Fortin (2009, p. 246), efetuar “... comparacdes entre os respondentes e (...) uma maior
fidelidade do que as formas de entrevistas menos estruturadas”.

As entrevistas visaram essencia mente obter a opinido e andlise do coordenador e dos
quatro gerentes das Messes Militares da guarni¢cdo de Lisboa com aojamento, sobre o
software implementado nas mesmas. No sentido de aprofundar esta investigagéo e obter
um leque de opinides mais abrangente, foi também efetuada uma entrevista a um
interlocutor externo a Instituicdo Militar, nomeadamente a um representante da empresa
PHC, o qua acompanhou todo o processo de implementacdo e desenvolvimento do

software PHC Enterprise CS nas Messes Militares.

5.1.1. APRESENTAGAO DOSRESULTADOS DASENTREVISTAS

As entrevistas foram efetuadas no decorrer do més de marco de 2013, na &rea de
Lisboa. Apés a aplicacdo e transcricdo das entrevistas, procedeu-se a andlise de contelido
das mesmas. Tal como defendido por Bardin (2006), a analise de contelido permite extrair
das mensagens indicadores que possibilitam ainferéncia de conhecimentos. Assim, apés a

organizacdo dos dados colhidos nas entrevistas, através da transcricdo das mesmeas,

“9 Consultar Apéndice G.
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procedeu-se & codificacgo™ dos contelidos das entrevistas, atribuindo um nimero®* a cada
um dos entrevistados, de forma a facilitar a sua andise. O investigador para codificar os
dados obtidos nas entrevistas, apoiou-se em categorias preexistentes, fundamentadas por
toda a sustentacéo tedrica desta investigacéo. A relacdo emergente entre a fundamentacéo
tedrica da investigacdo e as unidades de contexto™ patentes nas transcrices das
entrevistas, possibilitou ao investigador identificar possibilidades de resposta para cada
uma das perguntas colocadas aos entrevistados, denominadas estas de unidades de registo™
(Sarmento, 2013). Em cada uma das transcrices™ das seis entrevistas, o investigador
identificou e marcou a cor diferente as possibilidades de resposta defendidas por cada um
dos entrevistados, em cada uma das seis questdes colocadas. Estas possibilidades de
resposta traduzem-se em unidades de registo, em que cada uma destas pode ser defendida
apenas por um, por Varios ou até por todos os entrevistados.

Segundo Fortin (2009, p. 329) a apresentacdo dos resultados “(...) consiste em
acompanhar o texto narrativo de quadros e figuras gque ilustram os principals resultados
obtidos com as diferentes analises utilizadas”. Na Tabela 1, encontram-se registados os

resultados obtidos com a andlise quantitativa ef etuada ao contetido das entrevistas.

Tabela 1: Analise quantitativa das entrevistas

Entrevistados Unidades
. : . de Resultados
Categorias Unidades deregisto
* eg 1/2|3|4]|5]|6 | enumerag (%)
do
Questédo 9
A - R_edugao do risco de utilizagéo s x x| x!x!|x 6 100,00%
Controlo | indevida de recursos
B - Reducéo do desperdicio X| X | X|X]|X]|X 6 100,00%
Questdo 10
A - Qualidade elevada X| X[ X|X|X]|X 6 100,00%
B - Quantidade adequada X | X | XX X 5 83,33%
Informacso C - Quantidade insuficiente na area X 1 16.67%
do alojamento o170
Ep'oﬁgrﬁ‘g de gesto em tempo X | x| x|x|x|x 6|  100,00%

% A codificacdo, segundo Fortin (2009, p. 308) “(...) é uma operacdo de decomposicao em unidades de
sentido das transcri¢des «verbatim» ou das notas extensivas (...) estas unidades de sentido séo
identificadas e codificadas no texto com a ajuda da informatica ou a mao”.

*! Consultar Apéndice H.

%2 Consultar Apéndice P.

%3 Consultar Apéndicel.

% Consultar Apéndice J.
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E - Detetar erros dos operadores ‘ X ‘ X ‘ X ‘ X ‘ X ‘ X ‘ 6 100,00%
Questao 11
A - Or;lem de fornecimento x | x X 3 50,00%
centralizada
3 - Langamento de inventario em x| x| x| x!|x!x 6 100,00%
_ sistema
Automatiz =~ s | ate a0 stock atomético X | x| x X 4 66,67%
D- Pre;tagao mensal de contas x| % | x X 4 66,67%
centralizada
E- Abate ao stock de forma x| x| x | x|x 5 83,33%
centralizada
Questdo 12
A - Para os utentes ndo melhorou X X | XX 4 66,67%
Qualidade | B - Paraos utentes melhorou X X 2 33,33%
_C - Melhorou para efeitos de gestéo x| x x| x!x!|x 6 100,00%
interna
Questéo 13
A - Formacgo atual adegquada X | X X 3 50,00%
B - Formacg&o atual razoavel X | X X 3 50,00%
C - Défice de competéncias x| x| x| x 4 66,67%

Formagdo | computacionais
D - Resisténcia a mudanca X | X[ X]|X]|X 5 83,33%
E - Necessidade de formacdo na area

0,
do secretariado X 1 16,67%
Questao 14
A - Vantagens XX | X[ X|X]|X 100,00%
AA - Controlo XXX | X]|X]|X 100,00%
AB - Informagéo X | X | XX X 5 83,33%
AC - Ferramenta amigavel do X X > 33,33%
operador
B - Potencialidades X| X[ X|X|X]|X 6 100,00%
BA - Capacidade de centralizacdo de xIx | x!x!|x!|x 6 100,00%
processos
83 - Implementac&o de novos s x x| x!x!|x 6 100,00%
- maodul os
Andlise a0 _
software | BC- Ca_pau gade para aumentar a X X 2 33,33%
automatizagao
BD - DNegenvon meijto do mddulo % | x 5 33,33%
da gestéo da ocupacéo
BE - Gestéo de stocks de todas as o
Unidades do Exército X 1) 1667%
C - Desvantagens X XX | XX 5 83,33%
CA - Ass sténcia pr_%_tada pela X 1 16,67%
empresa PHC insuficiente
CB - Falta de fiabilidade nos novos X 1 16,67%

médulos
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CC - Elevado grau de complexidade X X 2 33,33%

C_D - EXQQSSO de informagdo X 1 16,67%

disponibilizada a gerentes

CE - Informagao dispersa X 1 16,67%

X 1 16,67%

D - Vulnerabilidades X| X[ X|X|X]|X 6 100,00%

DA - Restri¢éo de acessos X | x x| x| x 5 83,33%

desgjustada

DB - Néo permite efetuar 0

devolucbes a partir das 16H00 X 1 16,67%

DC_ - Dependénciada eletricidade e X | x 2 33,33%

dainternet

DD - I\{Iz_anuseado por E)peradores X 1 16,67%

com défice de formac&o

Fonte: Adaptado de Sarmento (2013, pp. 63-67).

Os resultados constantes na Tabela 1 encontram-se dispostos, de acordo com a
sequéncia das questfes inscritas no guido de entrevista, as quais abordam e seguem a
ordem das questdes derivadas desta investigacdo. Os resultados, para melhor percecéo,
encontram-se associados as questfes constantes no guido de entrevista, limitando-se o
investigador a apresentar os resultados pertinentes, inscritos na Tabela 1.

Na questdo 9 “Quais os ganhos efetivos para as Messes Militares, atendendo ao
controlo proporcionado pelo software PHC Enterprise CS?”, as respostas obtidas séo
unanimes (100%) nas duas possibilidades de resposta (9A, 9B). Concretamente os seis
entrevistados defendem que o controlo proporcionado pelo referido software permite
reduzir o desperdicio (9A) e a probabilidade de utilizagdo indevida de recursos (9B)°.

Na gquestdo 10 “Quais os contributos proporcionados pela informacgéo proveniente do
software PHC Enterprise CS, que auxiliam na tomada de decisdo?”, as respostas dos
entrevistados sdo0 unanimes (100%) no que respeita as unidades de registo 10A, 10D e 10E,
sendo ainda de referir que 83,33% dos entrevistados referem também a 10B como resposta
a esta questdo. Concretamente os seis entrevistados defendem que a qualidade da
informacdo fornecida pelo referido software € elevada (10A), permitindo ao coordenador e
aos gerentes das Messes Militares detetarem os erros cometidos pelos operadores (10E),

proporcionando ainda a estes efetivar a sua agdo de gestdo em tempo oportuno (10D)%.

% Consultar Apéndice J- Resposta 9 dos entrevistados.
% Consultar Apéndice J- Resposta 10 dos entrevistados.
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Cinco dos entrevistados referem também que a quantidade da informagdo fornecida pelo
software é adequada’’.

Na questéo 11 “Quais as tarefas repetitivas que os operadores das Messes deixaram
de desempenhar, apos a implementacéo do software PHC Enterprise CS?”, as respostas
dos entrevistados séo unanimes (100%) no que respeita a unidade de registo 11B, sendo
ainda de real¢ar que 83,33% dos entrevistados referem a 11E e 66,67% referem as 11C e
11D, como resposta a esta questdo. Concretamente 0s seis entrevistados referem que o
lancamento de inventarios em sistema (11B) passou a ser efetuado automaticamente pelo
software referido, através de uma das suas vaéncias, designadamente a capacidade para
migrar dados do Microsoft Excel®®. Cinco dos entrevistados referem também que a gestéo
de stocks passou a ser efetuada de forma centralizada (11E) ap0s a implementacéo do
referido software, concretamente no que respeita ao abate a0 stock dos generos em
armazém, o qual passou a ser efetuado centralizadamente por uma equipa externa as
Messes, supervisionada pelo Gabinete Coordenador de Apoio as Messes, libertando assim
os operadores das Messes Militares desta tarefa®. De referir ainda que, segundo 66,67%
dos entrevistados, 0 abate ao stock automatico nos bares (11C) e a prestacéo mensal de
contas centralizada (11D), representam outras tarefas que deixaram de ser desempenhadas
pel os operadores das Messes Militares da guarnicao de Lisboa com a ojamento.

Na questdo 12 “O software PHC Enterprise CS permitiu melhorar a qualidade do
servigo prestado pelas Messes Militares?”, as respostas dos entrevistados séo unanimes
(100%) no que respeita a unidade de registo 12C. Quatro dos entrevistados (66,67%)
defendem ainda a 12A como possibilidade de resposta a referida questéo. Concretamente
0s seis entrevistados referem que o software em questdo melhorou indubitavelmente a
qualidade do servico para efeitos de gestdo interna® (12C). Quatro dos entrevistados
defendem ainda que na perspetiva do utente a qualidade do servigo prestado pelas Messes
nd melhorou® (12A) com aimplementacdo do referido software.

Na questdo 13 “Como é que avalia, o nivel de formagdo dos operadores do software
PHC Enterprise CS, nas Messes Militares?”, 83,33% dos entrevistados referem a unidade
de registo 13D, tendo também 66,67% dos mesmos defendido a 13C. No que respeita as

unidades de registo 13A e 13B, os entrevistados encontram-se divididos, em que 50% dos

> Consultar os Apéndices J.1, J.2, J.3, J.4 e J.6 — Resposta 10 dos entrevistados.
%8 Consultar Apéndice J— Resposta 11 dos entrevistados.

% Consultar os Apéndices J.1, J.2, J.3, J.4 e J.5 — Resposta 11 dos entrevistados.
% Consultar Apéndice J - Resposta 12 dos entrevistados.

6! Consultar Apéndices J1, J.3, J.4 e J.5 — Resposta 12 dos entrevistados.
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entrevistados defendem a unidade de registo 13A e os outros 50% defendem a unidade de
registo 13B. Relativamente ao nivel atua de formagdo dos operadores, trés dos
entrevistados consideram que o nivel é adequado® (13A) e os outros trés entrevistados
consideram ser apenas razoavel®® (13B). Cinco dos entrevistados referem que a resisténcia
a mudanca (13D) constitui obstaculo & formacdo®™, defendendo ainda quatro destes
entrevistados que os operadores apresentam défice de competéncias computacionais®
(13C).

Na questdo 14 “Qual a analise que faz ao software PHC Enterprise CS, atendendo as
suas vantagens/desvantagens e potencialidades/vulnerabilidades?”, as respostas dos
entrevistados sd0 unanimes (100%) no que respeita as unidades de registo 14A, 14B e 14D,
sendo ainda de referir que, 83,33% dos entrevistados referem também a unidade de registo
14C. Concretamente os seis entrevistados identificam no referido software vantagens,
potencialidades e vulnerabilidades®. A vantagem identificada por todos os entrevistados
diz respeito ao controlo que o referido software proporciona (14.1AA), identificando ainda
cinco dos entrevistados a informacdo fornecida pelo referido software como uma das
vantagens do mesmo (14.1AB). A capacidade para centralizacdo de processos (14.2BA) e
a possibilidade de implementagdo de novos médulos (14.2BB), assumem-se como as
potencialidades de destaque referidas por todos os entrevistados, referindo também 33,33%
dos entrevistados, a capacidade para aumentar a automatizagdo (14.2BC) e o
desenvolvimento do médulo da gestdo da ocupacdo e (14.2BD), como sendo também
potencialidades do referido software. A restricdo de acessos desgjustada (14.4DA), no que
concerne a atribuicdo de perfis, constitui-se como a principa vulnerabilidade do referido
software para cinco dos entrevistados (83,33%), sendo anda de referir como
vulnerabilidade a dependéncia do referido software face a internet e a eletricidade
(14.4DC) de acordo com dois dos entrevistados (33,33%). Cinco dos entrevistados,
identificam também desvantagens®’ no referido software, sendo de destacar o elevado grau
de complexidade do software (14.3CC), referido por dois dos entrevistados (33,33%).

62 Consultar Apéndices J.3, J.4 e J.6 — Resposta 13 dos entrevistados.

8 Consultar Apéndices J.1, J.2 e J.5 — Resposta 13 dos entrevistados.

% Consultar Apéndices J.2, J.3, J.4, J.5 e J.6 — Resposta 13 dos entrevistados.
® Consultar Apéndices J.2, J.3, J.4 e J.5 — Resposta 13 dos entrevistados.

% Consultar Apéndice J - Resposta 14 dos entrevistados.

®7 Consultar Apéndices J.1, J.3, J.4, J.5 e J.6 — Resposta 14 dos entrevistados.
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5.2. INQUERITO POR QUESTIONARIO

O questionério tem por objetivo obter a opinido dos operadores das Messes Militares
da guarnicdo de Lisboa com aojamento, sobre a adequabilidade do software PHC
Enterprise CS. O questionario® foi concebido online através das valéncias do Google
Drive, permitindo o total anonimato das respostas dos inquiridos, bem como possibilitar
ans mesmos exprimirem as suas opinides livremente. O questionario € composto por cinco
pontos distintos, os quais por sua vez compreendem questdes fechadas™ e afirmacoes,
todas de resposta obrigatéria, que foram avo de respostas e escolhas por parte dos
inquiridos. Concretamente, o ponto 1 é constituido por uma questdo dicotémica (1.1.) e
cinco questBes de escolhamultipla (1.2; 1.3; 1.4; 1.5; 1.6), cujafinalidade é a caraterizagéo
dosinquiridos. A segunda pagina do questionario online é composta pel os restantes pontos
2, 3, 4 e 5, integrando cada um destes, cinco afirmagdes, nas quais os inquiridos
identificam 0 seu grau de concordancia. A elaboracéo das possibilidades de escolha para
aferir o grau de concordancia dos inquiridos, teve por base a escala de Likert com cinco
categorias, designadamente “(...) «totalmente de acordo», «de acordo», «indeciso», «em
desacordo», «totalmente em desacordo» ” (Fortin, 2009, p. 257).

A esmagadora maioria dos elementos que integram a populacdo da investigacao,
foram constituidos como inquiridos, nomeadamente os operadores das Messes Militares da
guarnicao de Lisboa com aojamento que manuseiam o software PHC Enterprise CS.

5.2.1. APRESENTACAO DOSRESULTADOS DOS QUESTIONARIOS

As respostas dos inquiridos foram obtidas no decorrer dos meses de margo e abril de
2013. As quatro Messes Militares da guarnicéo de Lisboa com alojamento compreendem
um efetivo de 59 operadores, 48 dos quais preencheram o questionario. Os 11 operadores
restantes ndo preencheram o question&rio, por motivo de doenca (dois), por estarem a
gozar licenca de férias (quatro) e por outros motivos aheios ao investigador (cinco).
Registou-se assim uma taxa de respostas de 81%, a qual se encontra acima da taxa de

70% defendida por Coutinho (2011) como sendo ja umataxa aceitavel.

% Consultar Apéndice K.

% As questdes fechadas, segundo Fortin (2009, p. 251) “(...) sdo as que fornecem ao sujeito uma série de
respostas entre as quais ele faz a sua escolha”.

" Consultar ApéndicelL.
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Apods a rececdo online no Google Drive das respostas dos inquiridos, os dados
obtidos foram inseridos no programa informético SPSS, criando-se uma base de dados.
Seguidamente, no sentido de averiguar-se afiabilidade do questionério, obteve-se no SPSS
o vaor do Cronbach’s Alpha, designadamente 0,733 (excluiram-se as questGes de
caraterizacdo dos inquiridos), o qual foi considerado como aceitavel (Hill & Hill, 2008).
Posteriormente, procedeu-se a uma analise estatistica descritiva da referida base de dados
em SPSS. Esta analise teve por base a obtencéo de distribuicdes de frequéncia, medidas de
tendéncia central (média, mediana e moda) e medidas de disperséo (desvio padrdo, minimo
e méximo). Apods a obtencdo das referidas estatisticas descritivas, estas foram exportadas
diretamente do SPSS para uma folha de calculo do Excel, onde foram elaborados cinco
conjuntos de graficos com percentagens e frequéncias associadas, assim como tabelas que
integram as medidas de tendéncia central e de dispersao respetivas.

O primeiro conjunto de graficos corresponde as respostas obtidas nas seis questdes
que integram o primeiro ponto do questionario, tendo por objetivo a caraterizacdo dos

inquiridos, conforme mostram os Gréficos 1, 2, 3, 4, 5 e®6.

Género Faixaetaria Local detrabalho
2% 15% w1898 ® Messe Oficiais
] D~ @ anos 17% %f;/)" Lisboa
48% 0 ) m 29-39anos (8) m Messe Oficiais
(23) 52% 40-50 anos L i Caxias
(25) = > 50 anos 12% Messe Oficiais
56% | (6) Pedrougos
27) 27% / " Viesse Sergentos
1Sboa
M I BF .. (13) 25% 23% g Gabinete
asculino eminino
12 (11 Coordenador

Gréfico 1: Género dos

Gréfico 2: Faixa etaria dos

Gréfico 3: Local detrabalho

inquiridos. inquiridos. dosinquiridos.
Fungéo Tempo na funcéo Habilitagoes literérias
4% = Operador de )
13% () 19% bar 13% 19% E<lano 26% o0 ] Esc_olarll d_ade
6) ©)] ® 9  w1-2an0s 22) 6 obrigatdria
( = Operador de ®12°ano
receeeo m2-3 anos . .
Operador Licenciatura
secretariado ® 3-4 anos
27%/ = Operador de \ o mas  Mestrado
(13) 37%  despensa A% anes 54%
(18)  moutra 60% 4% @ 2o 5an0s (26) = Doutoramento
@ @ 0%

Gréfico 4: Fungéo dos
inquiridos.

Gréfico 5: Tempo na funcdo
dosinquiridos.

Gréfico 6: Habilitagdes
literarias dosinquiridos.
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O grupo de inquiridos €é constituido por 25 homens e 23 mulheres, conforme mostra
o Gréafico 1, dos quais 56% apresentam uma faixa etaria el evada, com idade superior a 50
anos, existindo apenas um inquirido (2%) com idade compreendida entre os 18 e 28 anos
de idade, conforme mostra o Gréfico 2. A maior taxa de respostas (25%), conforme mostra
o Gréfico 3, é proveniente dos operadores da Messe de Oficiais de Pedroucos, a qual
também comporta, por sua vez, maior nimero de operadores do que o Gabinete e as
restantes Messes. No que respeita a funcéo dos inquiridos, verifica-se que na sua maioria
sd0 operadores de rececdo e de secretariado, 37% e 27% respetivamente, conforme mostra
o Gréfico 4, desempenhando 60% do total dos inquiridos as respetivas fungdes hd mais de
cinco anos, conforme mostra o Gréfico 5. Relativamente ap grau de escolaridade dos
inquiridos, no Gréfico 6 verifica-se que 54% dos inquiridos possuem a escolaridade
obrigatéria e 46% possuem o 12° ano de escolaridade.

O segundo conjunto de graficos corresponde aos resultados obtidos nas cinco
afirmacdes do ponto dois do questionério, o qual tem por finalidade determinar o grau de
dificuldade de utilizacdo do software, bem como verificar se passou a haver maior

automatizacao apos a sua implementacéo, conforme mostram os Gréficos 7, 8, 9, 10 e 11.

2.1. O software PHC 2.2. O software PHC 2.3. O software PHC
Enterprise CS éfécil de Enterprise CSresponde de Enterprise CS per mite
utilizar. forma répida sem realizar todas as tar efas
bloquear. necessarias para o meu
[} 1 - Totalment r ho.
?;9/)0 dgsacr(;]r?jrz)e o 37% 1- Totalmente em 6t902b a 01 - Totalmente em
2 - Em desacordo o (18) 23% desacordo (33) desacordo
15% 3 - Indeciso 21% 17%(11) 2-Em dmrdo 2 - Em desacordo
29,10%270 | 10% 4. De acordo (100 B (8) 204 3~ Indeciso 2010%10% 9% 3- Indeciso
(5) O] 5- Totalmente de 4 - Deacordo 16 (5) (4) 4-Deacordo
acordo (1) 5- Totalmente de @ 5 - Totalmente de
acordo acordo
1 23 45 1 2 3 4 5 1 2 3 45
Grafico 7: Afirmagéo 2.1. Gréfico 8: Afirmacgéo 2.2. Gréfico 9: Afirmacéo 2.3.
2.4.No meu trabalho, 2.5. O software PHC
existem tarefas que Enterprise CS, faz com
podiam ser realizadas de que o meu trabalho sga
forma mais rapida. menos r epetitivo.
54% 1- Totalmente em 63% 1- Totalmente em
(26) desacordo desacordo
25% 2 - Em desacordo 0 (30) 2 - Em desacordo
or(12) [} 15% 3- Indeciso o 2% 3- Indeciso
?3/)0( ) (7) 4- De;cordo . ?4/)0 (12) 4% 4 - De acordo
5 - Totalmente de 5- Totalmente d
0% aconlo 0% (2) 5- Toramente de
1 2 3 45 1 2 3 45
Gréfico 10: Afirmacao 2.4. Gréfico 11: Afirmacao 2.5.
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No Gréfico 7 verifica-se que 61% dos inquiridos, entendem que o software PHC
Enterprise CS € féacil de utilizar. No Grafico 8 os resultados obtidos encontram-se
dispersos, no entanto verifica-se que 37% dos inquiridos encontram-se em desacordo e
21% totalmente em desacordo com a afirmacéo 2.2., designadamente “o software PHC
Enterprise CS responde de forma répida sem bloquear”. No Gréfico 9 verifica-se que 69%
dos inquiridos concordam que o referido software permite a realizagdo de todas as tarefas
inerentes as suas fungbes. No Gréafico 10 verifica-se que 54% dos inquiridos concordam
que existem tarefas que podiam ser efetuadas de forma mais célere. Relativamente a
automatizacao, Grafico 11, verifica-se que 67% dos inquiridos (63% dos inquiridos estéo
de acordo e 4% totalmente de acordo) concordam com a afirmagéo 2.5., designadamente
“0 software PHC Enterprise CS, faz com que o meu trabalho seja menos repetitivo”.

Além dos graficos de percentagens e frequéncias elaborados para as cinco afirmacdes
do ponto dois do questionério, cal cularam-se também as medidas de tendéncia central e de
dispersdo, conforme mostraa Tabela 2.

Tabela 2: Medidas detendéncia central e de dispersao atinentes ao ponto dois do questionario.

Afirmacdo N Média Mediana M oda Desvio padr&o Minimo M éximo
2.1. 48 4 4 4 0,96 1 5
2.2. 48 2 2 2 1,13 1 5
2.3. 48 4 4 4 0,85 1 5
2.4, 48 4 4 4 0,78 2 5
2.5 48 4 4 4 0,70 2 5

Conforme se verifica na Tabela 2, nas cinco afirmagdes do ponto dois do
questionario (2.1; 2.2; 2.3; 2.4; 2.5), as médias, modas e medianas sdo coincidentes entre
si. Relativamente a0 desvio padrdo € de referir que os valores oscilam entre 0,70
(afirmacdo 2.5.) e 1,13 (afirmagéo 2.2.), encontrando-se este Ultimo bastante acima dos
restantes. Importa ainda referir que nas afirmagoes 2.4. e 2.5., verifica-se maior consenso
entre os inquiridos, uma vez que apresentam os valores de desvio padréo (0,78 e 0,70
respetivamente) mais baixos e cumulativamente os valores do minimo (2) mais elevados.

Seguidamente, o terceiro conjunto de gréficos corresponde aos resultados obtidos nas
cinco afirmacBes que integram o ponto trés do questionario, tendo por finalidade
identificar o grau de qualidade proporcionado pelo software PHC Enterprise CS, conforme
mostram os Graficos 12, 13, 14, 15 e 16.
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3.1. O software PHC
Enterprise CS permite
prestar um servico de

qualidade ao utente.

57% 1
(27)

0,
ﬁ(io/)o 10%
®)

Totalmente em
desacordo

2 - Em desacordo
3- Indeciso

4 - De acordo

5 - Totalmente de
acordo

204 109

@ ®

1 2 3 45
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Graéfico 12: Afirmacao 3.1.

Gréfico 13: Afirmacao 3.2.

3.4. O software PHC
Enterprise CS por vezes
bloqueia, condicionando a
qualidade do servico
prestado ao cliente.

Gréfico 14: Afirmacao 3.3.

3.5.0 controlo
proporcionado pelo
software PHC Enterprise
CS, permite aumentar a
qualidade do meu servico.
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24 (35)
10% ( )(17) 2 - Em desacordo 19% 2 - Em desacordo
(5)0 4% 3- Indeciso 204 4% ©) 204 3- Indecisod
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Gréfico 15: Afirmacao 3.4. Gréfico 16: Afirmacao 3.5.

No Gréfico 12 verifica-se que 57% dos inquiridos concordam que o referido software
permite assegurar um servico de qualidade ao utente. Relativamente a organizacdo do
trabalho, Gréafico 13, verifica-se que a esmagadora maioria dos inquiridos, concretamente
73% dos inquiridos, concordam que o referido software permite organizar melhor o
servico, comparativamente com o software anteriormente implementado. No Gréfico 14
verifica-se que 59% dos inquiridos concordam que os bens solicitados pelos utentes sdo
fornecidos atempadamente, sendo também de referir que 29% dos inquiridos néo
concordam nem discordam, encontrando-se indecisos. No Grafico 15 verifica-se que 50%
dos inquiridos encontram-se de acordo e 36% totalmente de acordo com a afirmagéo 3.4.,
designadamente “o software PHC Enterprise CS por vezes bloqueia, condicionando a
qualidade do servico prestado ao cliente”. Relativamente ao controlo proporcionado pelo
software PHC Enterprise CS, Gréfico 16, verifica-se que 75 % dos inquiridos (73% dos
inquiridos estdo de acordo e 2% totamente de acordo) concordam que este controlo
permite aumentar a qualidade do seu servico.

Além dos graficos de percentagens e frequéncias el aborados para as cinco afirmagoes
do ponto trés do questionario, calcularam-se também as medidas de tendéncia central e de
dispersdo, conforme mostraa Tabela 3.
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Tabela 3: Medidas de tendéncia central e de dispersao atinentes ao ponto trés do questionario.

Afirmagcdo N Média Mediana M oda Desvio padrdo Minimo M aximo
3.1 48 4 4 4 0,89 1 5
3.2 48 4 4 4 0,67 2 5
3.3. 48 4 4 4 0,75 1 5
3.4. 48 4 4 4 0,90 2 5
3.5. 48 4 4 4 0,69 1 5

Conforme se constata na Tabela 3, tal como verificado na Tabela 2 relativamente ao
ponto dois do questionario, nas cinco afirmagdes do ponto trés do questionario (3.1; 3.2;
3.3; 3.4; 3.5), as médias, modas e medianas sdo coincidentes entre si. Relativamente ao
desvio padréo é de realcar que os valores encontram-se muito proximos, oscilando estes
entre 0,67 (afirmacéo 3.2.) e 0,90 (afirmagdo 3.4.). Importa ainda referir que as afirmacdes
3.2. e 3.4. apresentam os valores do minimo (2) mais elevados, registando a afirmacéo 3.2.
simultaneamente o valor de desvio padréo (0,67) mais baixo, a qual apresenta 0 maior
consenso entre os inquiridos nas afirmagdes do ponto trés do questionario.

Seguidamente, 0 quarto conjunto de gréaficos corresponde aos resultados obtidos nas
cinco afirmacdes do ponto quatro do questionario, tendo por objetivo identificar o nivel de
formagdo dos operadores do software PHC Enterprise CS, conforme mostram os Gréficos
17,18, 19,20 e 21.
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Gréfico 17: Afirmacao 4.1.

Gréfico 18: Afirmacao 4.2.

Gréfico 19: Afirmacao 4.3.
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4.4. O software PHC
Enterprise CSexige que
exista uma formacéo
continua.
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17% 2: Em desacordo

149%17% 3 - Indeciso
2% (7 8 (8) 4-Deacordo
Q) 5 - Totalmente de
acordo

1 2 3 45

Gréfico 20: Afirmacao 4.4.

4.5. Frequentemente sdo
realizadas acoes de
formacao, sobre o software
PHC Enterprise CS.

54% 1- Totalmente em
(26) desacordo
23%1 70/ 2 - Em desacordo

0
05 4% 3 - Indeciso
(11) (8) %1/)0 (2)0 4 - De acordo
I I [ | 5 - Totalmente de

acordo
1 2 3 45

Gréfico 21: Afirmacao 4.5.

Relativamente a formac&o dos operadores no software PHC Enterprise CS, Grafico
17, verifica-se que 62% dos inquiridos (31% dos inquiridos estdo totalmente em desacordo
e 31% em desacordo) ndo concordam com a afirmagédo 4.1., designadamente “tenho a
formagdo adequada para operar o software PHC Enterprise CS”. No Gréafico 18 verifica-se
que os resultados obtidos na afirmagdo 4.2., designadamente “eu sei efetuar todas as
operacdes necessarias para redlizar o meu trabalho no software PHC Enterprise CS”,
encontram-se dispersos, no entanto verifica-se que 44% dos inquiridos concordam com tal
afirmac&o. Relativamente a necessidade de formagéo por parte dos operadores, o Gréfico
19 mostra que 69% dos inquiridos (42% dos inquiridos estdo de acordo e 27% totalmente
de acordo) concordam com a afirmacéo 4.3., designadamente “necessito de ter formagéo
especifica no software PHC Enterprise CS para melhorar o meu trabalho”. No Gréafico 20
verifica-se que 67% dos inquiridos (50% estdo de acordo e 17% totalmente de acordo)
concordam que deve exigtir uma formagdo continua no ambito do referido software.
Relativamente a realizac&o de agdes de formagdo sobre o software em andlise, Grafico 21,
verifica-se que 77% dos inquiridos (54% dos inquiridos estdo totalmente em desacordo e
23% em desacordo) nd concordam com a afirmagdo 4.5., designadamente
“frequentemente s&o realizadas acbes de formagao, sobre o software PHC Enterprise CS”.

Além dos graficos de percentagens e frequéncias el aborados para as cinco afirmagoes
do ponto quatro do questionario, calcularam-se também as medidas de tendéncia central e
de dispersdo, conforme mostraa Tabela 4.
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Tabela 4: M edidas de tendéncia central e de dispersao atinentes ao ponto quatro do questionario.

Afirmagcdo N Média Mediana M oda Desvio padrdo Minimo M aximo
4.1. 48 2 2 1 1,10 1 4
4.2, 48 3 3 4 1,08 1 5
4.3. 48 4 4 4 1,12 1 5
44. 48 4 4 4 1,00 1 5
45. 48 2 1 1 1,07 1 5

Conforme se verifica na Tabela 4, as médias, medianas e modas coincidem entre s
apenas nas afirmacdes 4.3. e 4.4., ndo se registando 0 mesmo para as restantes afirmacoes.
No entanto, salienta-se o facto de a afirmacéo 4.1. apresentar dois valores da moda validos,
designadamente os valores 1 e 2, pois de acordo com os dados constantes no Gréafico 17
verifica-se que a percentagem de inquiridos em desacordo e totalmente em desacordo com
aafirmacdo 4.1. é exatamente 0 mesmo, concretamente 31% dos inquiridos. Relativamente
a0 desvio padréo, os valores apesar de elevados, comparativamente com os valores
inscritos nas Tabelas 2 e 3 anteriormente apresentadas, encontram-se muito proximos,
oscilando estes entre 1,00 (afirmagdo 4.4.) e 1,12 (afirmacdo 4.3.). Importa ainda referir
que a afirmagdo 4.1. apresenta o valor do maximo (4) mais baixo, no entanto também
regista simultaneamente o segundo valor de desvio padréo (1,10) mais elevado.

Seguidamente, o quinto e Ultimo conjunto de graficos corresponde aos resultados
obtidos nas cinco afirmagdes do ponto cinco do questiondrio, tendo por finalidade
identificar o grau de percecdo do objetivo de implementacdo do software PHC Enterprise

CS, por parte dos operadores, conforme mostram os Graficos 22, 23, 24, 25 e 26.

5.1. O software PHC
Enterprise CStem por
finalidade aumentar o

controlo.

52% 1- Totalmente em
(25) 40%  desacordo
(19) 2- Em desacordo
2% 6% 4" Demnd
- De acordo
D) 0% ©) 5 - Totalmente de
acordo
1 2 3 45

5.2. O software PHC
Enterprise CStem por
finalidade for necer
informagao em tempo

real.
65% 1- Totalmente em

desacordo
(31)31% 2 - Em desacordo

3 - Indeciso
4% (15) 4 - De acordo
0% 0% (2) 5- Totalmente de
acordo

1 2 3 4 5

5.3. O software PHC
Enterprise CStem por
finalidade melhorar a
qualidade do servico.

67% 1- Totalmente em
¥ desacordo
(3 ) 2 - Em desacordo

o 23% 3. Indeciso
2%2%6% B (11) 4- Deacordo
W @ 3 5- Totalmente de

acordo

1 2 3 45

Gréfico 22: Afirmacgao 5.1.

Gréfico 23: Afirmacgao 5.2.

Gréfico 24: Afirmacgao 5.3.
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5.4. O software PHC 5.5. O software PHC
Enterprise CStem por Enterprise CStem por
finalidade reduzir o finalidade melhorar a
ndmer o detarefas gestéo (IiasMess&s
repetitivas. Militares.
Gng/o 1 - Totalmente em 58% 1 - Totalmente em
desacordo (28)36% desacordo
(29) 2 - Em desacordo 2 - Em desacordo
4% 8%1(780)/0 10% 3 - Indeciso 6% (A7) 3. indeciso
4 - De acordo 4 - De acordo
@@ n I ®) 5 - Totalmente de 0% 0% () 5- Totalmente de
acordo acordo
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

Gréfico 25: Afirmacao 5.4. Gréfico 26: Afirmacao 5.5.

Relativamente ao controlo, 92% dos inquiridos (52% dos inquiridos estdo de acordo
e 40% totalmente de acordo) concordam com a afirmagéo 5.1., designadamente “o
software PHC Enterprise CS tem por finalidade aumentar o controlo”, conforme mostra o
Gréfico 22. No Gréfico 23 verifica-se que 96% dos inquiridos (65% dos inquiridos estdo
de acordo e 31% totalmente de acordo) concordam com a afirmagéo 5.2., designadamente
“0 software PHC Enterprise CS tem por finalidade fornecer informagdo em tempo real”.
Relativamente a qualidade do servigo, Gréafico 24, verifica-se que 90% dos inquiridos
(67% dos inquiridos estédo de acordo e 23% totalmente de acordo) concordam com a
afirmacdo 5.3., designadamente “o software PHC Enterprise CS tem por finalidade
melhorar a qualidade do servico”. Relativamente a automatizacéo, o Grafico 25 mostra que
71% dos inquiridos (61% dos inquiridos estdo de acordo e 10% totalmente de acordo)
concordam com a afirmagéo 5.4., designadamente “o software PHC Enterprise CS tem por
finalidade reduzir o numero de tarefas repetitivas dos operadores”. No Gréfico 26,
relativamente a gestdo das Messes, 94% dos inquiridos (58% dos inquiridos estdo de
acordo e 36% totalmente de acordo) concordam com a afirmacéo 5.5., designadamente “o
software PHC Enterprise CS tem por finalidade melhorar a gestéo das Messes Militares”.

Além dos graficos de percentagens e frequéncias el aborados para as cinco afirmagoes
do ponto cinco do questionario, calculou-se também as medidas de tendéncia central e de

dispersdo, conforme mostraa Tabela 5.
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Tabela 5: Medidas de tendéncia central e de dispersao atinentes ao ponto cinco do questionario.

Afirmacdo N Média Mediana Moda Desvio padréo Minimo Maximo
5.1 48 4 4 4 0,76 1 5
5.2 48 4 4 4 0,54 3 5
5.3 48 4 4 4 0,76 1 5
5.4 48 4 4 4 0,93 1 5
55 48 4 4 4 0,58 3 5

Atendendo aos valores inscritos na Tabela 5, verifica-se que as trés medidas de
tendéncia central (média, mediana e moda) contemplam valores coincidentes entre si.
Relativamente ao desvio padréo, os valores encontram-se proximos, oscilando estes entre
0,54 (afirmagdo 5.2.) e 0,93 (afirmagdo 5.4.). Importa, ainda, referir que as afirmacdes 5.2.
e 5.5. obtém o maior consenso entre os inquiridos, as quais apresentam o valor do minimo

(3) mais elevado e os valores de desvio padréo mais baixos, 0,54 e 0,58, respetivamente.

5.3. INTERPRETA(;AO DOSRESULTADOSOBTIDOS NA INVESTIGAC,‘AO

A interpretacdo dos resultados, assume-se como extremamente importante em
qualquer tipo de investigacdo, uma vez que “a interpretacdo dos resultados gera
informacgéo conclusiva conducente a confirmacao (total ou parcial) ou ndo confirmagéo das
hipoteses” (Sarmento, 2008, p. 22). Tendo por base toda a sustentacdo tedrica desta
investigagdo e os resultados obtidos nos inquéritos anteriormente apresentados no
desenrolar do presente Capitulo, “o investigador analisa o conjunto dos resultados e
interpreta-os segundo o tipo de estudo e o quadro de referéncia utilizados (...)”, pois, “0s
resultados devem demonstrar uma certa |6gica em relagdo as questdes de investigacéo e as
hipbteses” (Fortin, 2009, p. 331).

Seguidamente procede-se a interpretacéo dos resultados, abordando-se as questdes
derivadas desta investigacéo, pela ordem das mesmas (Coutinho, 2011).

Relativamente a primeira questdo derivada, designadamente “De que forma o
controlo proporcionado pelo software PHC Enterprise CS influencia a gestdo das
M esses Militares da guarnicéo de Lisboa com alojamento?”, pretende-se aferir de que
forma as tecnologias da informacdo influenciam a gest&o dos estabel ecimentos hoteleiros,

no que respeita ao controlo de gestdo. Tal como defendido por Quintas (2006), €
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expectavel que a aguisicao/atualizacdo das tecnologias da informagdo permitam aumentar
0 controlo de gestéo do estabel ecimento, de forma a obter-se ganhos de eficiéncia.

Na perspetiva dos inquiridos no questionario, a maioria concorda que o software
PHC Enterprise CS tem por finalidade aumentar o controlo, o qual permite aos operadores
melhorarem a qualidade do seu servico e, simultaneamente, contribuir para melhorar a
gestéo das Messes Militares, conforme os resultados evidenciados nos Gréficos 22, 16 e
26, respetivamente, os quais demonstram um elevado consenso entre os inquiridos, de
acordo com os valores inscritos nas Tabelas 3 (afirmacéo 3.5.) e 5 (afirmagbes 5.1. € 5.5.).
No que diz respeito aos entrevistados, existe unanimidade relativamente aos ganhos de
controlo proporcionados pelo referido software (nona questdo das entrevistas),
concretamente nas duas possibilidades de resposta evidenciadas na andlise quantitativa das
entrevistas, designadamente na Tabela 1, nas unidades de registo 9A e 9B. Segundo os
entrevistados, o controlo proporcionado pelo referido software permite reduzir desperdicio
a0 nivel dos géneros alimentares e dos produtos comercializaveis nos bares, permitindo
simultaneamente reduzir a probabilidade de utilizacdo indevida dos recursos postos a
disposicao nas Messes Militares da guarnicéo de Lisboa com alojamento.

Este aumento do controlo proporcionado pelo referido software, permite as Messes
Militares da guarnicéo de Lisboa obterem ganhos de eficiéncia inequivocos, contribuindo
para uma gestao mais eficiente, conforme ilustrado no quadro de referéncia’™.

Relativamente a segunda questdo derivada, designadamente “De que forma, a
informacdo fornecida pelo software PHC Enterprise CS, influencia a gestdo das
Messes Militares da guarnicdo de Lisboa com alojamento?”, pretende-se identificar o
contributo da informac&o disponibilizada pelas tecnologias da informagdo para a tomada
de decisdo dos gestores. Tal como defendido por Nyheim et al. (2012), Quintas (2006) e
Walker (2004) é expectavel que as tecnologias da informacdo assegurem aos gestores
informacdo permanentemente atualizada, disponivel e integrada, no sentido de facilitar e
auxiliar as suas funcdes de gestéo.

No questionario, a esmagadora maioria dos inquiridos, entende que o referido
software fornece informagdo em tempo real, permitindo por sua vez melhorar a gestéo das
Messes Militares, conforme os resultados evidenciados nos Gréfico 23 e 26,
respetivamente, os quais demonstram um elevado consenso entre os inquiridos, de acordo

com os valores inscritos na Tabela 5 (afirmagdes 5.2. e 5.5.). Os entrevistados

™ Consultar Apéndice F.
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complementam a afirmacéo defendida pela maioria dos inquiridos, afirmando que a
informacdo € fornecida em tempo rea e com quaidade elevada, permitindo ao
coordenador e aos gerentes das Messes Militares da guarnicéo de Lisboa com alojamento
efetivarem a sua acdo de gestdo em tempo oportuno, conforme evidenciado na Tabela 1,
concretamente nas unidades de registo 10A e 10D, respetivamente. A informagédo
oportuna, conforme ilustrado no quadro de referéncia’, ir& contribuir para uma gestdo
mais eficiente, pois segundo os seis entrevistados, permite ao coordenador e aos gerentes
das Messes referidas aferirem a regularidade das operacdes, detetando eventuais erros dos
operadores, conforme evidenciado na Tabela 1 na unidade de registo 10E.

Relativamente a terceira questéo derivada, designadamente “Qual a vantagem da
automatizacao propor cionada pelo software PHC Enterprise CS nas Messes Militares
da guarnicdo de Lisboa com alojamento?”, pretende-se determinar as vantagens da
automatizacao, identificando as tarefas que deixaram de ser executadas pel os operadores e
passaram a ser efetuadas de forma centralizada por outros ou de forma automéatica pelo
software. Segundo Powers e Barrows (2004) é expectavel que a automatizagcdo permita
eliminar tarefas repetitivas, de forma a contribuir para a eficiéncia operaciona do
estabelecimento, proporcionando por sua vez uma gestdo mais eficiente, conforme
ilustrado no quadro de referéncia”.

Na opinido dos inquiridos no questionario, 0s quais sao 0s principais visados nesta
questdo, a maioria entende que o referido software permitiu reduzir a repetibilidade das
tarefas desempenhadas pelos mesmos, comparativamente com o software anteriormente
implementado, conforme os resultados evidenciados nos Gréficos 11 e 25, os quais
demonstram consenso entre os inquiridos, de acordo com os valores inscritos nas Tabelas 2
(afirmacéo 2.5.) e 5 (afirmacdo 5.4.). Segundo os entrevistados, apds a implementacdo do
software PHC Enterprise CS, os operadores deixaram efetivamente de desempenhar
algumas tarefas que requeriam tempo e repetibilidade, concretamente o lancamento de
inventérios em sistema (afirmacéo proferida pela totalidade dos entrevistados), abate ao
stock de forma centralizada (afirmacéo proferida por 83,33% dos entrevistados), prestacéo
mensal de contas centralizada e o abate a0 stock automatico nos bares (afirmacdes
proferidas por 66,67% dos entrevistados), conforme consta na Tabela 1 nas unidades de
registo 11B, 11E, 11D e 11C, respetivamente.

"2 Consultar Apéndice F.
"3 Consultar Apéndice F.
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Relativamente & quarta quest&o derivada, designadamente “A qualidade do servigo
nas Messes Militares da guarnicdo de Lisboa com alojamento, a nivel interno,
melhorou apés a implementacdo do software PHC Enterprise CS?”, pretende-se
identificar a qualidade do servico nas Messes Militares da guarnicdo de Lisboa com
alojamento, apds a implementacéo do referido software. Tal como defendido por Quintas
(2006) é expectével gque as tecnologias da informagdo melhorem a qualidade do servico,
quer anivel interno, quer para o cliente. No entanto, as tecnologias dainformacéo por si sO
nd melhoram a qualidade do servico prestado pelos estabelecimentos hoteleiros, pois
segundo Quintas (2006), a melhoria na qualidade do servigo pressupde, por parte de todos
0S recursos humanos, a percecao clara dos objetivos organizacionais e a utilizagao eficiente
dos meios e equipamentos, 0 que permitira, por sua vez, contribuir para uma gestdo mais
eficiente do estabel ecimento, conforme ilustrado no quadro de referéncia’™.

NoO que respeita a maioria dos inquiridos no questionario, estes concordam que o
referido software permite melhorar a qualidade do seu servigo, assim como também
concordam que este permite prestar um servico de qualidade ao utente das Messes
Militares, conforme os resultados evidenciados nos Graficos 16 e 12, respetivamente, 0s
guais demonstram consenso entre os inquiridos, de acordo com os valores inscritos na
Tabela 3 (afirmagdes 3.5. e 3.1., respetivamente). No entanto, apesar do baixo consenso
evidenciado pelos inquiridos, de acordo com os valores inscritos nas Tabelas 2 (afirmagéo
2.2.) e 3 (afirmacdo 3.4.), os inquiridos também defendem que a qualidade do servico
prestado aos utentes por vezes € colocada em causa, pois segundo 0s mesmos, o referido
software por vezes bloqueia, condicionando a qualidade do servigo prestado ao utente,
conforme os resultados evidenciados nos Gréficos 8 e 15. Na perspetiva dos entrevistados,
estes sG0 unanimes ao afirmarem que o referido software permite indubitavelmente
melhorar a qualidade do servico para efeitos de gestéo interna, conforme consta na Tabela
1 no segmento 12C. Relativamente a qualidade do servigo prestado ao utente, as opinides
dos entrevistados divergem. No entanto, a maioria dos entrevistados (66,67%) afirma que o
referido software ndo melhorou a qualidade do servico para o utente, conforme consta na
Tabela 1 naunidade de registo 12A.

Relativamente a quinta questdo derivada, designadamente “Os operadores do
software PHC Enterprise CS das Messes Militares da guarnicao de Lisboa com

alojamento, possuem formacgdo adequada para a correta utilizacdo do mesmo?”,

" Consultar Apéndice F.
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pretende-se identificar o nivel de formacéo dos operadores no ambito do software PHC
Enterprise CS. Ta como defendido por Quintas (2006) € expectavel que a
aquisicao/atualizacdo das tecnologias da informagdo tenha por base a formagdo dos
operadores. A formacdo adequada dos recursos humanos, € condicdo essencia para a
utilizac8o eficiente dos meios e equipamentos disponiveis para a prestagdo do servico que,
por sua vez, permite melhorar a qualidade do servico e simultaneamente contribuir para
uma gestdo mais eficiente, conforme ilustrado no quadro de referéncia’™.

Na perspetiva da maioria dos inquiridos no questionario, apesar do baixo consenso
evidenciado por estes, de acordo com os valores inscritos na Tabela 4 (afirmagdes 4.1.,
4.3.,44. e 45.), os inquiridos entendem ndo possuir a formagdo adequada, mencionando
também a necessidade de formagdo especifica continua no referido software, pois néo sdo
frequentes acOes de formagdo nesse ambito, conforme os resultados evidenciados nos
Gréficos 17, 19, 20 e 21, respetivamente. Por sua vez, os entrevistados apresentam
opinides divergentes, relativamente ao nivel atual de formagdo dos operadores, pois trés
dos entrevistados consideram que o nivel é adequado e os outros trés entrevistados
entendem ser apenas razoavel, um dos quais refere ainda que a falta de formacéo adequada
por parte dos operadores constitui uma das vulnerabilidades do referido software,
conforme consta na Tabela 1 nas unidades de registo 13A, 13B e 14.4DD, respetivamente.
Cinco (83,33%) dos entrevistados referem também que a resisténcia a mudanca constitui
um dos principais obstaculos a formagdo, defendendo ainda quatro destes que o0s
operadores também apresentam um défice de competéncias computacionais, conforme
consta na Tabela 1, nas unidades de registo 13D e 13C, respetivamente.

Relativamente a sexta e Ultima questdo derivada, designadamente “Quais as
principais vantagens do software PHC Enterprise CS para a gestdo das Messes
Militares da guarnicdo de Lisboa com alojamento?”, pretende-se identificar as
vantagens do referido software. Tal como defendido por Drucker (1989) as entidades
publicas tém tanta necessidade de inovar e agir como as empresas privadas. A inovagdo
tecnol 6gica na hotelaria € fundamental, sobretudo no ambito das tecnol ogias da informacéo
(Powers e Barrows, 2004; Quintas, 2006). Para Powers e Barrows (2004) e Quintas (2006)
€ expectavel que as tecnologias da informag&o proporcionem vantagens significativas aos
estabelecimentos hoteleiros, como por exemplo o aumento do controlo, informagédo

" Consultar Apéndice F.
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oportuna, maior automatizacdo e melhoria na quaidade do servico, de forma a
contribuirem para uma gestao mais eficiente, conforme ilustrado no quadro de referéncia’®.

Na opinido da maioria dos inquiridos no questionério, a implementacéo do software
PHC Enterprise CS nas Messes Militares, teve por finalidade melhorar a gestdo das
mesmas, aumentar o controlo, fornecer informagdo em tempo real, melhorar a qualidade do
Servico e aumentar a automatizagdo, conforme os resultados evidenciados nos Graficos 26,
22, 23, 24 e 25, respetivamente, 0os quais demonstram um elevado consenso entre os
inquiridos, de acordo com os valores inscritos na Tabela 5 (afirmagdes 5.5., 5.1., 5.2., 5.3.
e 5.4., respetivamente). Na perspetiva dos entrevistados, as principais vantagens do
referido software séo o controlo e a informagao fornecida, conforme consta na Tabela 1,
nas unidades de registo 14.1AA e 14.1AB, respetivamente. Poder-se-4, ainda, referir que
na opinido dos entrevistados, o referido software permitiu aumentar a automatizacéo, visto
que todos os entrevistados afirmaram que, com a implementacdo do referido software, os
operadores deixaram efetivamente de executar determinadas tarefas, conforme consta na
Tabela 1, nas unidades de registo 11A, 11B, 11C, 11D e 11E.

5.4. ANALISE SWOT

A andlise SMOT é uma ferramenta estratégica que permite aos gestores efetuarem
uma avaliacdo interna (Strengths/Pontos fortes;, Weaknesses/Pontos fracos) e externa
(Opportunities/Oportunidades; ThreatsyAmeacas) a respetiva empresa, de forma integrada
(Waker, 2004; Enz, 2010). Nesta investigacdo efetuou-se uma andlise SWOT as Messes
Militares da guarnicdo de Lisboa com aojamento, incidindo a mesma no software PHC
Enterprise CS. A andlise SMOT teve por base os resultados obtidos na questdo N° 14 das
entrevistas, com a finalidade de evidenciar as oportunidades que podem ser aproveitadas e
as ameacas a serem colmatadas no futuro pelas Messes Militares referidas. Esta andlise
iniciou-se com a identificacdo’’ dos pontos fortes/fracos e oportunidades/ameacas, tendo
sido seguidamente identificadas as interacBes™ existentes entre estes através de sinais

positivos e negativos, originando aandlise SWOT final, conforme mostra a Tabela 6.

"® Consultar Apéndice F.
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Tabela 6: Analise SWOT.

Andlise Interna

S (Strengths) W (Weaknesses)
Pontos Fortes Pontos Fracos

- O controlo, aautomatizacdo e a
informacdo oportuna fornecida pelo
software viabilizam uma maior
centralizagcdo de processos,

- A assisténciainsuficiente prestada pela
empresa PHC pode conduzir as Messes
Militares ao desperdicio das oportunidades
emergentes do software, designadamente a

- O software constitui-se como amigavel . . ~
centralizacdo de processos, implementacéo

) e 10
= .% para o operador, permitindo umarépidae de novos modulos, aumento da

S 5 | facil adaptacdo ao médulo da gestdo da N )

= ~ . automatizacdo e o desenvolvimento do

5 S | ocupacdo, bem como a novos modulos a . ~ ~ .

82 . i maodulo da gestéo da ocupacdo;

8' S implementar futuramente;

~ O _ . - ,

o - A automatizagio proporcionada pelo A falta de fiabilidade dos m6dulos coloca

certamente em causa a implementacéo de
novos médulos por parte das M
Militares.

software é amigével para o operador, pelo
gue o operador iria certamente dispor de
mais tempo para o seu core business com o
aumento da automatizac&o.

Andlise externa

- O controlo proporcionado pelo software,
minimiza alacuna existente nos acessos dos|
utilizadores, bem como permite combater a
falta de formac&o dos operadores, pois

gcggtzgisrros cometidos por estes s30 - A assisténciainsuficiente prestada pela

empresa PHC e afalta de fiabilidade dos
maédul os incrementam as dificuldades
evidenciadas pelos operadores, atendendo ao
défice de formagao destes.

- O software é amigavel para o operador, no
sentido de constituir-se como uma
ferramenta de facil utilizagdo e capaz de
executar determinadas tarefas automética ou
centralizadamente, permitindo, desta forma,
atenuar o défice de formagao evidenciado
pelos operadores.

T (Threats)
Ameacas
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CAPITULO 6:
CONCLUSOESE RECOMENDACOES

6.1. VERIFICAGCAO DE HIPOTESES

A Hipotese de investigacdo N° 1, designadamente “O controlo propor cionado pelo
software PHC Enterprise CS tem por finalidade contribuir para uma melhor gestdo
das Messes Militares.” € confirmada pelos resultados obtidos nos inquéritos. Nas
afirmagdes 5.1 e 55 que integram o0 questionario, verifica-se que 92% e 94% dos
inquiridos, respetivamente, defendem que o referido software tem por finalidade aumentar
o controlo e melhorar a gestéo das Messes Militares. Na questédo N° 9 das entrevistas, as
respostas dos entrevistados séo unanimes, afirmando estes que o controlo proporcionado
pelo referido software permite reduzir o desperdicio e a probabilidade de utilizacéo
indevida de recursos, contribuindo para uma gestéo mais eficiente das Messes Militares.

A hipotese de investigagcdo N° 2, designadamente “O software PHC Enterprise CS,
fornece informagéo em tempo real, com a finalidade de contribuir para uma melhor
gestdo das Messes Militares.” é confirmada pelos resultados obtidos nos inquéritos. Nas
afirmagdes 5.2 e 55 que integram o0 questiondrio, verificase que 96% e 94% dos
inquiridos, respetivamente, defendem que o referido software fornece informagéo em
tempo rea, visando melhorar a gestdo das Messes Militares. Na questdo N° 10 das
entrevistas, as respostas dos entrevistados sdo unanimes, afirmando estes que a informagéo
fornecida pelo referido software permite ao coordenador e aos gerentes das Messes
Militares efetivarem a sua ac&o de gestdo em tempo oportuno.

A hipétese de investigacdo N° 3, designadamente, “Algumas tarefas repetitivas
deixaram de ser desempenhadas pelos operadores das M esses Militar es da guar nicéo
de Lisboa com alojamento apos a implementacéo do software PHC Enterprise CS.” é
confirmada pel os resultados obtidos nos inquéritos. Nas afirmacdes 5.4 e 2.5 que integram
0 guestionario, a maioria dos inquiridos, 71% e 67% respetivamente, defende que apos a
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implementacdo do referido software, permitindo reduzir o nimero de tarefas repetitivas, o
trabalho passou efetivamente a ser menos repetitivo. Na questédo N° 11 das entrevistas, as
respostas dos entrevistados sdo unanimes, afirmando estes que os operadores das Messes
Militares deixaram efetivamente de desempenhar algumas tarefas, as quais passaram a ser
executadas centralizadamente ou automaticamente pel o software.

A hipotese de investigagcdo N° 4, designadamente “O software PHC Enterprise CS,
permitiu melhorar a qualidade do servico nas Messes Militares, a nivel interno.” é
confirmada pel os resultados obtidos nos inquéritos. Nas afirmacdes 3.5 e 5.3 que integram
0 question&rio, a maioria dos inquiridos, 75% e 90%, respetivamente, defende que o
referido software permite melhorar a qualidade do servigo dos operadores. Na questdo N°
12 das entrevistas, as respostas dos entrevistados séo unanimes, afirmando estes que o
referido software permite melhorar o servico para efeitos de gestéo interna.

A hipétese de investigagdo N° 5, designadamente “Os operadores das Messes
Militares da guarnicdo de Lisboa com alojamento possuem a formagdo adequada
para manusear o0 software PHC Enterprise CS.” €& parciadmente infirmada pelos
resultados obtidos no inquérito por questionario. Nas afirmacdes 4.1, 4.3, 4.4 e 4.5 que
integram o questionario, a maioria dos inquiridos, 62%, 69%, 67% e 77%, respetivamente,
entende ndo possuir a formagdo adequada, mencionando também a necessidade de
formacao especifica continua no referido software, uma vez que ndo sdo frequentes acoes
de formagdo nesse ambito. Na questdo N° 13 das entrevistas, as respostas dos entrevistados
sd0 divergentes no que respeita ao nivel de formacdo dos operadores, pelo que ndo
permitem confirmar nem infirmar tal hipotese.

A hipotese de investigagdo N° 6, designadamente “O aumento do controlo de
gestao e a obtencado de informacao oportuna, constituem as principais vantagens do
software PHC Enterprise CS.” € confirmada pel os resultados obtidos nos inquéritos. Nas
afirmacbes 5.1 e 5.2 que integram 0 question&rio, a maioria dos inquiridos, 92% e 96%
respetivamente, entende que o referido software tem por finalidade aumentar o controlo e
fornecer informacdo em tempo real. Na questdo N° 14 as respostas dos entrevistados sdo
unanimes, no que respeita ao controlo proporcionado pelo referido software, o qual
contribui de forma inequivoca para uma mehor gestdo das Messes Militares.
Relativamente a informagdo fornecida em tempo real pelo referido software, esta constitui
para 83,33% dos entrevistados, a semelhanca do controlo, um contributo fundamental para

atomada de decisdo em tempo oportuno e umamelhor gesto das Messes Militares.
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6.2. CUMPRIMENTO DOSOBJETIVOS

Considera-se que 0s objetivos especificos propostos nesta investigagdo foram
alcancados através das andlises efetuadas aos resultados obtidos nos inquéritos, as quais
permitiram responder as questfes da investigacdo, bem como verificar as hipoteses
formuladas. A semelhanca dos objetivos especificos, o objetivo geral, o qual consistia em
aferir ainfluéncia do software PHC Enterprise CS na prossecucdo do servico e gestdo das
Messes Militares da guarnicdo de Lisboa com aojamento, também foi iguamente
alcancado, pois esta influéncia € determinada pela totalidade dos resultados que viabilizam

0 cumprimento dos objetivos especificos.

6.3. RESPOSTAS AS QUESTOES DERIVADAS

Relativamente a primeira questdo derivada, designadamente “De que forma o
controlo proporcionado pelo software PHC Enterprise CS influencia a gestdo das
M esses Militares da guarnicéo de Lisboa com alojamento?” constata-se que o controlo
proporcionado pelo referido software, de acordo com os resultados obtidos nos inquéritos e
a confirmagdo da hipotese N° 1, viabiliza uma melhor gestdo das Messes Militares,
permitindo, concretamente, reduzir a probabilidade de utilizagdo indevida de recursos por
parte dos funcionarios, bem como reduzir o desperdicio dos géneros aimentares em
armazém e dos produtos comercializaveis nos bares.

Quanto a segunda gquestdo derivada, designadamente “De que for ma, a infor macéao
fornecida pelo software PHC Enterprise CS, influencia a gestdo das M esses Militares
da guarnicao de Lisboa com alojamento?” constata-se que a informagdo fornecida pelo
referido software, de acordo com os resultados obtidos nos inquéritos e a confirmacdo da
hiptese N° 2, viabiliza uma melhor gestdo das Messes Militares, permitindo
concretamente ao coordenador e aos gerentes das mesmas efetivarem a sua acéo de gestéo
em tempo oportuno, uma vez que a informagdo é fornecida pelo referido software em
tempo real.

Relativamente a terceira questéo derivada, designadamente “Qual a vantagem da
automatizacao propor cionada pelo software PHC Enterprise CS nas Messes Militares
da guarnicdo de Lisboa com alojamento?” constata-se que a automatizagdo
proporcionada pelo referido software, de acordo com os resultados obtidos nos inquéritos e

a confirmacdo da hipotese N° 3, permite aos operadores disporem de mais tempo para o
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Seu core business, pois estes deixaram efetivamente de desempenhar algumas tarefas que
requeriam tempo e repetibilidade, passando as mesmas e serem executadas de forma
centralizada por outras entidades ou processadas automati camente pelo referido software.

Quanto a quarta questdo derivada, designadamente “A qualidade do servi¢o nas
Messes Militares da guarnicdo de Lisboa com alojamento, a nivel interno, melhorou
apos a implementacdo do software PHC Enterprise CS?” constata-se que apds a
implementacdo do referido software, a qualidade do servico nas Messes Militares referidas,
de acordo com os resultados obtidos nos inquéritos e a confirmagdo da hipotese N° 4,
melhorou quer para 0s gerentes em termos de gestdo e controlo, quer para os operadores na
execucdo das tarefas e procedimentos inerentes as respetivas funges.

Relativamente a quinta questdo derivada, designadamente “Os operadores do
software PHC Enterprise CS das Messes Militares da guarnicao de Lisboa com
alojamento, possuem formacdo adequada para a correta utilizagdo do mesmo?”
constata-se que os operadores das Messes Militares referidas, de acordo com os resultados
obtidos nos inquéritos e na infirmagdo parcia da hipotese N° 5, ndo possuem a formagédo
adequada para o manuseamento do referido software, devendo-se tal facto a escassez de
formagdo ministrada, bem como, eventualmente, a resisténcia a mudanca e ao défice de
competéncias computacionais evidenciadas pelos operadores em gera, conforme
defendido pela maioria dos entrevistados.

Quanto a sexta e Ultima questdo derivada, designadamente “Quais as principais
vantagens do software PHC Enterprise CS para a gestdo das Messes Militares da
guarnicao de Lisboa com alojamento?” constata-se que o referido software, de acordo
com os resultados obtidos nos inquéritos e na confirmacdo da hipotese N° 6, confere duas
vantagens inequivocas, concretamente um controlo mais rigoroso e informagéo oportuna,
as quais contribuem para uma melhor gestdo das Messes Militares referidas, conforme

descrito nas respostas a primeira e a segunda questdo derivada.

6.4. RESPOSTA A QUESTAO DE PARTIDA
O proposito Ultimo desta investigagdo € responder a questdo de partida
designadamente “Qual a influéncia do software PHC Enterprise CS nas Messes

Militares da guarnicao de Lisboa com alojamento?”.
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Conclui-se que o software PHC Enterprise CS produz um impacto claramente
positivo nas Messes Militares da guarnicdo de Lisboa com a ojamento, ao nivel da gestéo e
ao nivel operacional. Em termos de gestdo, o controlo proporcionado e a informacéo
fornecida pelo referido software, acarretam ganhos de eficiéncia inequivocos para o
coordenador e para os gerentes das Messes Militares referidas, proporcionando a estes
efetivarem a sua acdo de gestdo em tempo oportuno e um maior controlo sobre todas as
operacdes executadas pel os operadores. Em termos operacionais, 0s operadores beneficiam
com a maior automatizacdo proporcionada pelo referido software, melhorando a qualidade
do seu servico. Em suma, os ganhos de gestdo e controlo proporcionados pelo referido
software, permitem as Messes Militares em questdo reduzirem significativamente o
desperdicio, bem como reduzir a probabilidade do erro humano e a utilizagdo indevida dos

recursos colocados a disposi¢éo dos funcionarios nas Messes Militares.

6.5. LIMITACOESDA INVESTIGACAO

Os limites de péaginas impostos revelaram-se inadequados e curtos, quer na parte
textual nos Capitulos 5 e 6, quer na parte pos-textua nos Apéndices e Anexos.
Relativamente a investigagdo propriamente dita, o curto prazo de implementagdo do
software PHC Enterprise CS ndo permite efetuar uma andlise financeira devidamente

sustentada.

6.6. DESAFIOS PARA INVESTIGA(;@ES FUTURAS
Estainvestigacéo permitiu percecionar o impacto das tecnologias da informacdo para
efeitos de gestdo e controlo nas Messes Militares. Desta investigacdo emergem novas
teméticas pertinentes a estudar, das quais se destacam as seguintes:
— Aferir o impacto financeiro nas Messes Militares com a implementagcdo do
software PHC Enterprise CS, de forma a quantificarem-se as poupangas,
— Efetuar uma andlise custo/beneficio a formagdo ministrada por formadores
especializados comparativamente com a formagéo on the job training;
— Aferir os ganhos com o desenvolvimento do médul o gestéo da ocupacéo;

— Efetuar comparagdes com outros softwares.
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Apéndices

APENDICE A:
CLASSESDE ABASTECIMENTO I, III E VI

Tabela 7: Classesde abastecimento I, |11 e VI.

Classes Descricéo

Viveres e artigos de higiene e bem-estar gratuitos.
Incluem-se nesta classe todos os artigos necessari os para a alimentacao.

M1 Combustiveis, 6leos e [ubrificantes.

Artigos para uso individual privado, ndo especificamente militar, para venda

b aos militares.

Fonte: Adaptado de Exército Portugués (2007, p. 5-3).
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APENDICE B:

TIPOLOGIA DE ALOJAMENTO NA MESSE DE OFICIAISDE

L1SBOA

Tabela 8: Capacidade de alojamento na M esse de Oficiais de Lisboa.

Quantidade

Descricao

12

20

16

Quarto, sala e casa de banho

Quarto de casal com casa de banho

Quarto de casal sem casa de banho

Quarto duplo sem casa de banho

Quarto individual sem casa de banho
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APENDICE C:
TIPOLOGIA DO ALOJAMENTO NA MESSE DE OFICIAISDE
CAXIAS

APENDICE C.1. TIPOLOGIA DO ALOJAMENTO NO EDIFICIO PRINCIPAL DA
MESSE DE OFICIAISDE CAXIAS

Tabela 9: Capacidade de alojamento no edificio principal da M esse de Oficias de Caxias.

Quantidade Descricao
2 Quarto, sala e casa de banho
9 Quarto de casal com casa de banho
23 Quarto duplo com casa de banho
2 Quarto individual com casa de banho
2 Quarto individual sem casa de banho
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APENDICE C.2. TIPOLOGIA DO ALOJAMENTO NO EDIFICIO ANEXO DA
MESSE DE OFICIAISDE CAXIAS

Tabela 10: Capacidade de alojamento no edificio anexo da M esse de Oficiais de Caxias.

Quantidade Descricao
3 Quarto, sala e casa de banho
27 Quarto duplo com casa de banho
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APENDICE D:
TIPOLOGIA DE ALOJAMENTO NA MESSE DE OFICIAISDE
PEDROUCOS

APENDICE D.1. TIPOLOGIA DO ALOJAMENTO NO EDIFICIO PRINCIPAL DA
MESSE DE OFICIAIS DE PEDROUCOS

Tabela 11: Capacidade de alojamento no edificio principal da M esse de Oficiais de Pedroucos.

Quantidade Descricdo
5 Quarto, sala e casa de banho
1 Quarto de casal com casa de banho
12 Quarto duplo com casa de banho
22 Quarto duplo sem casa de banho
16 Quarto individual sem casa de banho
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APENDICE D.2. TIPOLOGIA DO ALOJAMENTO NO EDIFICIO ANEXO DA
MESSE DE OFICIAIS DE PEDROUCOS

Tabela 12: Capacidade de alojamento no edificio anexo da M esse de Oficiais de Pedroucos.

Quantidade Descricao

45 Quarto duplo com casa de banho
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APENDICE E;
TIPOLOGIA DO ALOJAMENTO NA MESSE DE SARGENTOSDE
LISBOA

Tabela 13: Capacidade de alojamento na M esse de Sargentos de Lisboa.

Quantidade Descricao
10 Quiarto triplo com casa de banho
24 Quarto duplo com casa de banho
4 Quarto individual sem casa de banho
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APENDICE F;
QUADRO DE REFERENCIA

Percecio dos
—.. BRI,
objetivos J
Y
Ielhoria na qualidade
do trabalho

Formaciodos
operadores

Software PHC
Enierprize C8

[ Aumentods |

Gestan
eficiente

=L controlo de gestio J

Figura 1: Diagrama representativo do quadro de refer éncia.
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APENDICE G:
GUIAO DA ENTREVISTA

APENDICE G.1. GUIAO DA ENTREVISTA APLICADA AO COORDENADOR
DASMESSESMILITARES

Q 9. Quais os ganhos efetivos para as Messes Militares, atendendo ao controlo

proporcionado pelo software PHC Enterprise CS?

Q 10. Quais os contributos proporcionados pela informacéo proveniente do software

PHC Enterprise CS, que auxiliam a sua tomada de deciséo?

Q 11. Quais as tarefas repetitivas que os operadores das Messes deixaram de
desempenhar, apds aimplementacdo do software PHC Enterprise CS?

Q 12. O software PHC Enterprise CS permitiu melhorar a qualidade do servico
prestado pelas Messes Militares?

Q 13. Como é que avalia, o nivel de formacédo dos operadores do software PHC

Enterprise CS, nas Messes Militares?
Q 14. Enquanto coordenador das Messes Militares, qual a analise que faz ao software
PHC  Enterprise CS, atlendendo as suas  vantagens/desvantagens e

potencialidades/vulnerabilidades?

Q 15. Desgja acrescentar alguma coisa ao anteriormente mencionado?
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APENDICE G.2. GUIAO DA ENTREVISTA APLICADA AO REPRESENTANTE
DA EMPRESA PHC

Q 9. Quais os ganhos efetivos para as Messes Militares, atendendo ao controlo

proporcionado pelo software PHC Enterprise CS?

Q 10. Quais os contributos proporcionados pela informagéo proveniente do software
PHC Enterprise CS, que no seu entender auxiliam a tomada de decisdo do coordenador e

dos gerentes das M esses Militares?

Q 11. Quais as tarefas repetitivas que os operadores das Messes deixaram de

desempenhar apods aimplementacdo do software PHC Enterprise CS?

Q 12. O software PHC Enterprise CS permitiu melhorar a qualidade do servigo
prestado pelas Messes Militares?

Q 13. Como € que avalia, o nivel de formagdo dos operadores do software PHC
Enterprise CS, nas Messes Militares?

Q 14. No seu entender, enquanto consultor técnico da empresa PHC que presta apoio
direto a Manutencédo Militar, qual a anadlise que faz ao software PHC Enterprise CS que se
encontra implementado nas Messes Militares, atendendo as suas vantagens/desvantagens e
potencialidades/vulnerabilidades?

Q 15. Desgja acrescentar alguma coisa ao anteriormente mencionado?
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APENDICE G.3. GUIAO DA ENTREVISTA APLICADA AOSGERENTESDAS
MESSESMILITARES DA GUARNICAO DE LISBOA COM ALOJAMENTO

Q 9. Quais os ganhos efetivos para esta Messe Militar, atendendo ao controlo

proporcionado pelo software PHC Enterprise CS?

Q 10. Quais os contributos proporcionados pela informagéo proveniente do software

PHC Enterprise CS, que auxiliam a sua tomada de deciséo?

Q 11. Quais as tarefas repetitivas que os operadores desta Messe deixaram de

desempenhar apods aimplementacdo do software PHC Enterprise CS?

Q 12. O software PHC Enterprise CS permitiu melhorar a qualidade do servigo
prestado pelas Messes Militares?

Q 13. Como é que avalia, o nivel de formacéo dos operadores do software PHC

Enterprise CS, nesta Messe Militar?
Q 14. Enquanto gerente desta Messe, qual a andlise que faz ao software PHC
Enterprise CS, atendendo as suas vantagens/desvantagens e

potencialidades/vulnerabilidades?

Q 15. Desgja acrescentar alguma coisa ao anteriormente mencionado?
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APENDICE H;:
IDENTIFICACAO DOSENTREVISTADOS

Tabela 14: |dentificagdo numérica dos entrevistados

Entrevistado N° Nome
1 Cap AdMil Nuno Ricardo Henriques
2 Cap AdMil Fernando José Cruz Caetano Pires
3 TCor AdMil Carlos Manuel Diogo Graga Rosa
4 Cap AdMil Nuno Miguel Paulino Henriques
5 Cap AdMil Ana Cristina Genebra Soares Garrinhas
6 Sr. Jo&o Ricardo Lopes de Jesus
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APENDICE I;
CODIFICACAO DASPOSSIBILIDADES DE RESPOSTA

Tabela 15: Codificagdo alfanumérica e cromatica das entrevistas

Codificacdo das unidades de registo

~ Unidade de o
Questdes registo Descricdo
Q 9: Quais os ganhos 9 A | Reducgo do risco de utilizag&o indevida de recursos
proporcionados pelo controlo do N .
oftware? 9B | Reducéo do desperdicio
10 A | Qualidade elevada
Q 10: Quais os contributos 10 B | Quantidade adequada
proporci onados pelainformagdo 10 C | Quantidade insuficiente na area do alojamento
proveniente do software, paraa
tomada de decisgo? 10 D | Acéo de gestao em tempo oportuno
10 E | Detetar erros cometidos pelos operadores
11 A | Ordem de fornecimento centralizada
Q 11: Quais as tarefas repetitivas 11 B | Langamento de inventario em sistema
queos operadores das Messes 11 C | Abate ao stock automético
deixaram de desempenhar com a
implementacao do software? 11D | Prestag@o mensal de contas centralizada
11 E | Abate ao stock de forma centralizada
Q 12: De que formaé que o 12 A | Paraos utentes ndo melhorou
software permitiu melhorar a 12 B | Paraos utentes melhorou
qualidade? 12 C | Mehorou para efeitos de gest3o interna
13 A | Formag&o atual adequada
Q 13: Como é que avalia, o nivel 13 B | Formag&o atual razoével
de formag&o dos operadores do . . -
software PHC Enterprise CS, nas 13 C | Défice de competéncias computacionais
M Militares? 13 D | Resisténciaamudanca
13 E | Necessidade de formac&o na area do secretariado
14 A Vantagens
14.1 AA | Controlo
Q 14: Qual aandlise quefaz ao 14.1 AB | Informagéo
software PHC Enterprise CS, 14.1 AC | Ferramentaamigavel do operador
atendendo as suas —
vantagens/desvantagens e 14B Potencialidades
potencialidades/vul nerabilidades? 14.2 BA | Capacidade de centralizacdo de processos
14.2 BB | Implementac&o de novos modulos
14.2 BC | Capacidade para aumentar a automatizacéo
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14.2BD

Desenvolvimento do médulo da gestéo da ocupacéo

142 BE

Gestéo de stocks de todas as Unidades do Exército

14C

Desvantagens

143 CA

Assisténcia prestada pela empresa PHC insuficiente

14.3CB

Falta de fiabilidade nos novos médul os

14.3CC

Elevado grau de complexidade

14.3CD

Excesso de informacéo disponibilizada a gerentes

143 CE

Informacéo dispersa

14D

Vulnerabilidades

14.4 DA

Restricéo de acessos desajustada

14.4DB

N&o permite efetuar devolugdes a partir das 16H00

14.4DC

Dependéncia da eletricidade e da internet

14.4DD

Manuseado por operadores com défice de formacdo

Fonte: Adaptado de Sarmento (2013, pp. 63-67).
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APENDICE J;
TRANSCRICAO DASENTREVISTAS

APENDICE J.1. ENTREVISTA APLICADA AO GERENTE DA MESSE DE
OFICIAISDE PEDROUCOS

Numero: 1

Tipo: Entrevista estruturada;

Interlocutor: Capitdo AdMil, Nuno Ricardo Henriques,
Cargo: Gerente da Messe de Oficiais de Pedroucos;
Data: 06 de marco de 2013;

Hora de inicio/fim: 09H30/10H20;

Local: Algés - Messe de Oficiais de Pedrougos;

© N o g k~ w0 DN PP

Suporte: Escrito.

Predmbulo de orientacéo:

Esta entrevista insere-se no ambito do Trabalho de Investigagdo Aplicada, tendo em
vista a obtencéo do grau de mestre na especialidade de Administracdo Militar, subordinado
ao tema “Estudo do impacto do novo sistema de gestdo hoteleira PHC, nas messes
militares de guarni¢cdo de Lisboa com alojamento”.

Esta entrevista tem uma duragdo prevista de 30min, a qual tem como objetivo geral,
aferir a influéncia do software PHC Enterprise CS na gestdo das Messes Militares. Em
particular, esta entrevista visa identificar os eventuais ganhos de eficiéncia proporcionados
pela implementacdo do referido software, bem como determinar as suas vantagens e
desvantagens, potencialidades e vulnerabilidades.

A necessidade de obtencéo de informacdo, fidedigna e oportuna, cria nos gestores,
uma inevitavel dependéncia no que concerne as tecnologias da informacédo. Face a tal

dependéncia e atendendo a tematica em andlise, esta entrevista € direcionada aos gerentes
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das Messes Militares de guarnicdo de Lisboa com alojamento. O desempenho das suas
funcbes, enquanto gerentes, € indubitavelmente influenciado, quer positivamente quer
negativamente, pelo software PHC Enterprise CS.

Neste contexto, emergem algumas questdes pertinentes, cujas respostas constituem-

Se como essenciais para o aprofundamento desta temética.

Q 1.9. Quais os ganhos efetivos para esta Messe Militar, atendendo ao controlo
proporcionado pelo software PHC Enterprise CS?

R 1.9. O software PHC Enterprise CS, constitui-se para mim, enquanto gerente da
Messe de Oficiais de Pedrougos, como uma ferramenta de registo e controlo
indubitavel mente Util.

O controlo proporcionado pelo software PHC Enterprise CS permite reduzir a
probabilidade de utilizaco indevida de recursos postos a disposi¢éo desta Messe Militar,
uma vez que, eu enquanto gerente, tenho acesso a todos os registos efetuados pelos
operadores, assim como 0 Coordenador das Messes Militares. Relativamente a
probabilidade de utilizac&o indevida de recursos monetarios por parte dos operadores, esta
€ quase nula, pois eu controlo todas as operagdes de tesouraria, entenda-se todos os
pagamentos e recebimentos efetuados. Através do software PHC Enterprise CS consigo
saber atodo o0 momento, qual é o montante que devera estar em caixa, podendo confrontar
este com 0 montante que efetivamente se encontra em caixa

O controlo proporcionado pelo software PHC Enterprise CS permite também reduzir
0 desperdicio, isto €, permite reduzir os stocks e também gjustar a qualquer momento, as
quantidades de géneros aimentares e de refeicdes necessarias, de acordo com as
requisicoes efetuadas pelos utentes. A reducéo de stocks comporta varias vantagens, sendo
de realcar que permite reduzir a quantidade de bens em risco de perecerem. As requisicoes
de refeicbes concretizam-se com a emisséo de senhas através do software PHC Enterprise
CS, que por sua vez, ird permitir extrair ou enviar a Manutencdo Militar Sede, ordens de
fornecimento com as quantidades de géneros alimentares estritamente necessarias,
evitando assim a confecdo desmedida de refeicOes. De referir ainda que, estas ordens de
fornecimento séo impreterivelmente enviadas para a Manutencdo Militar Sede, até as 16H
do dia anterior a que dizem respeito.

Relativamente aos operadores desta Messe, penso que, este controlo apesar de

inicialmente ter causado algum mal-estar, uma vez que ninguém gosta de ser controlado,
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atuamente entendo que todos percebem o objetivo desta ferramenta de trabaho. Este
controlo € benéfico para 0 desempenho das suas funcles, pois eles ficaram mais

disciplinados no que respeita ao cumprimento e gestdo dos prazos.

Q 1.10. Quais os contributos proporcionados pela informagdo proveniente do
software PHC Enterprise CS, que auxiliam a sua tomada de decisao?

R 1.10. O software PHC Enterprise CS, disponibiliza qualquer tipo de mapa ou
relatorio em tempo real e atualizado, desde que este esteja previamente criado no sistemae
0s operadores tenham introduzido os dados respetivos aquando das varias operactes
inerentes as suas fungdes. O software PHC Enterprise CS, fornece-me informacéo em
quantidade adequada e qualidade elevada, a qual me permite efetivar a minha acdo de
gestéo em tempo oportuno. A pandplia de mapas e relatorios fornecidos pelo software,
permite-me essencialmente aferir a regularidade das operagoes, detetando eventuais erros
dos operadores, bem como tomar decisdes no sentido reduzir custos e desperdicio. Alguns
dos mapas e relatorios fornecidos pelo software que frequentemente utilizo sdo:

— Saldos de conta por Messe: permite-me saber se 0s valores registados em sistema

correspondem ao saldo do banco, caixa e cofre;

— Naturezas 44 — Vdores previstos/reais. permite-me verificar se as saidas de bens
requisitados do armazém correspondem com as saidas efetivas de bens do
armazém, ou Sgja permite-me apurar eventuais desvios,

— Dossiers criados e ndo faturados: permite-me saber se todas as estadias abertas
foram fechadas, dito por outras palavras, permite-me saber se o check-out foi
devidamente registado pelo operador;

— Mapas de clientes com situagdo ndo regularizada: permite-me saber quais 0s
clientesem divida e qual o respetivo horizonte temporal.

Com base nestes mapas e relatdrios anteriormente referidos, bem como de outros
igualmente importantes, eu tomo medidas e decisdes de gestdo, entre as quais se encontram
as seguintes:

— Otimizacédo dos géneros alimentares necessarios para a confecéo da alimentacéo

requisitada pel os utentes/clientes,

— Elaborar e comunicar aos utentes/clientes, orgamentos para servicos de banquete;

— Acrescentar ou retirar elementos a ementa, tendo em conta o custo imputado ao

utente e a respetiva procura por parte do mesmo;
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— Alertar os operadores dos bares para as quantidades que devem ser servidas aos
utentes, de acordo com o prego estabel ecido.

Q 1.11. Quais as tarefas repetitivas que os operadores desta Messe deixaram de
desempenhar apos aimplementacdo do software PHC Enterprise CS?

R 1.11. Os funciondrios desta Messe, deixaram efetivamente de desempenhar
algumas tarefas que requeriam tempo e repetibilidade. O lancamento de inventarios em
sistema, que era efetuado manualmente pelos operadores de despensa passou a ser
processado automaticamente pelo software PHC Enterprise CS, através de uma das suas
valéncias, designadamente a capacidade para migrar dados do Excel. Outra das valéncias
do software € a capacidade de centralizacéo de operacdes e processos, 0 que permitiu que o
registo das saidas de armazém em sistema passa-se a ser apenas da responsabilidade de
uma unica entidade, Gabinete Coordenador de Apoio as Messes, deixando assim 0S
operadores desta Messes de desempenhar tal tarefa. Com a capacidade de centralizacdo de
processos, 0 software permitiu também centralizar a prestacéo mensal de contas na Sede da
Manutencdo Militar, concretamente nos Servicos de Contabilidade e Financas, bastando

apenas enviar as faturas originais.

Q 1.12. O software PHC Enterprise CS permitiu melhorar a qualidade do servigco
prestado pelas Messes Militares?

R 1.12. A nivel da qualidade do servico para efeitos de gestéo interna, posso afirmar
gue esta melhorou significativamente, para mim enguanto gerente e penso gque para 0s
funciondrios também. Aos gerentes das Messes permitiu seguramente implementar
medidas e tomar decisdes de gestdo eficazes através do controlo e informacdo fornecida
pelo software em tempo oportuno, de forma areduzir custos e desperdicio.

No entanto, atendendo ao controlo mais rigoroso proporcionado pelo software PHC
Enterprise CS, penso que na perspetiva do utente, a qualidade do servico disponibilizado
pelas Messes Militares ndo melhorou. As quantidades servidas nos bares e no refeitorio
passaram a ser totalmente controladas, pelo que as eventuais gquantidades exacerbadas
anteriormente servidas aos utentes deixaram de ocorrer, limitando-se os operadores a
servirem as quantidades estipul adas e sem liberdade para adulterarem as mesmas.
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Q 1.13. Como é que avaia, o nivel de formagdo dos operadores do software PHC
Enterprise CS, nesta Messe Militar?

R 1.13. O processo de implementacdo do software PHC Enterprise CS, nesta Messe
ndo decorreu da melhor forma, uma vez que o software ndo se encontrava devidamente
configurado para responder as necessidades desta Messe. Acresce ainda o facto de que, a
formagdo dos operadores baseou-se Unica e exclusivamente no conceito on the job
training, isto &, eles foram aprendendo manuseando o software. Inicialmente ndo existiam
orientagdes precisas, pelo que os operadores no sentido de concretizarem as operacoes
inerentes as suas funcgdes, seguiam uma | 6gica de tentativa e erro até conseguirem.

Atuamente considero que todos os funcionarios desta Messe se encontram

razoavel mente capacitados para desempenhar as respetivas funcoes.

Q 1.14. Enquanto gerente desta Messe, qual a andlise que faz ao software PHC
Enterprise CS, atendendo as suas vantagens/desvantagens e
potencialidades/vulnerabilidades?

R 1.14. O software PHC Enterprise CS, € uma ferramenta essencialmente de registo
e controlo, proporcionando a esta Messe inimeras vantagens, como ja anteriormente
mencionado, permite-me obter o controlo sobre todas as operagOes efetuadas pelos
operadores, reduzindo assim o risco de utilizac&o indevida de recursos e a quantidade de
desperdicio. Outra das grandes vantagens do software PHC Enterprise CS, consiste na
quantidade e qualidade de informacao fidedigna e oportuna que me fornece para a minha
tomada de decisdo.

No meu entender, dém das vantagens referidas, o software PHC Enterprise CS,
dispde claramente de potencialidades a explorar em breve, atendendo a constante
reestruturacdo do Exército Portugués e da manutencdo Militar em particular. Algumas das
potencialidades deste software, numa 6tica de redugdo de custos e de adaptacdo a eventuais
novas necessidades de gestéo, sdo a capacidade de centralizacéo de todos os processos das
Messes da guarnicdo de Lisboa, bem como a constante atualizacdo do software com a
implementagdo de novos modul os.

Apesar de vantagens e potencialidades, o software PHC Enterprise CS, tal como
gualquer outra ferramenta de registo e control o, apresenta desvantagens e tem seguramente
as suas vulnerabilidades. Como desvantagens identifico que o software PHC Enterprise

CS, é pouco intuitivo e complexo para os operadores, assim como a forma como se
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encontra parametrizado ndo permite flexibilidade face a operagdes inopinadas, como por
exemplo, se eu hoje a partir das 12H, pretender requisitar mais refeices para amanh,
mesmo que faca o registo no software, a ordem de fornecimento ndo € atuaizada na
Manutencdo Militar Sede, pelo que terei de telefonar para alertar que se encontram
requisitadas mais refei ¢coes.

Relativamente as vulnerabilidades do software PHC Enterprise CS, posso referir que
este permite efetuar registos de operacdes com datas futuras o0 que ndo deveria ser possivel,
bem como também ndo deveria permitir que um operador do modulo tesouraria desta
Messe tivesse acesso a tesouraria de outra M esse. Outra das principais vulnerabilidades do
software PHC Enterprise CS, nesta Messe Militar € o mesmo ser manuseado por

operadores sem aformagdo adequada.

Q 1.15. Desgja acrescentar alguma coisa ao anteriormente mencionado?

R 1.15. Apenas acrescento que, a maioria das desvantagens e vulnerabilidades do
software PHC Enterprise CS, quando detetadas sdo comunicadas ao Coordenador das
Messes e este por sua vez transmite a empresa PHC, no sentido de anular ou minimizar as

mesmas.
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APENDICE J.2. ENTREVISTA APLICADA AO GERENTE DA MESSE DE
OFICIAISDE LISBOA

Numero: 2

Tipo: Entrevista estruturada;

Interlocutor: Capitdo AdMil, Fernando José Cruz Caetano Pires;
Cargo: Gerente daMesse de Oficiais de Lisboa;

Data: 08 de marco de 2013;

Horainicio/fim: 10H55/11H50;

Local: Campo de Santa Clara/Lisboa - Messe de Oficiais de Lisboa;
Suporte: Gravador audio.

© N o g k~ w0 DN PP

Predmbulo de orientacéo:

Esta entrevista insere-se no ambito do Trabalho de Investigacdo Aplicada, tendo em
vista a obtencéo do grau de mestre na especialidade de Administragcdo Militar, subordinado
ao tema “Estudo do impacto do novo sistema de gestdo hoteleira PHC, nas messes
militares de guarnicéo de Lisboa com alojamento”.

Esta entrevista tem uma duragdo prevista de 30min, a qual tem como objetivo geral,
aferir a influéncia do software PHC Enterprise CS na gestdo das Messes Militares. Em
particular, esta entrevista visa identificar os eventuais ganhos de eficiéncia proporcionados
pela implementacdo do referido software, bem como determinar as suas vantagens e
desvantagens, potencialidades e vulnerabilidades.

A necessidade de obtencéo de informacdo, fidedigna e oportuna, cria nos gestores,
uma inevitavel dependéncia no que concerne as tecnologias da informacéo. Face a td
dependéncia e atendendo a tematica em andlise, esta entrevista € direcionada aos gerentes
das Messes Militares de guarnicdo de Lisboa com alojamento. O desempenho das suas
funcbes, enquanto gerentes, € indubitavelmente influenciado, quer positivamente quer
negativamente, pelo software PHC Enterprise CS.

Neste contexto, emergem algumas questdes pertinentes, cujas respostas constituem-

Se como essenciais para o aprofundamento desta temética.

Q 2.9. Quais os ganhos efetivos para esta Messe Militar, atendendo ao controlo

proporcionado pelo software PHC Enterprise CS?
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R 2.9. A informética constitui-se como uma presenca inevitavel e essencia para
qualquer empresa. O software PHC Enterprise CS em particular é uma ferramenta
fundamental para a gestdo das Messes Militares. Esta ferramenta para mim, enquanto
gerente da Messe de Oficiais de Lisboa, serve de suporte para toda a atividade de gestéo
inerente & minhas funcdes, proporcionando-me fazer andlises comparativas com outras
Messes e um controlo rigoroso sobre todas as operacOes efetuadas pel os operadores desta
M esse nas respetivas areas funcionais.

Este controlo na prética, representa ganhos consideravels em duas areas fulcrais,
designadamente na aimentacdo e no armazém. Nestas duas éreas, resultam ganhos de
eficiéncia notévels, pois 0 software automaticamente faz uma estimativa dos géneros
alimentares necessarios cinco dias antes da realizagdo das refeigcdes, tendo em conta os
géneros gue se encontram ja em armazém. Sendo que, a ordem de fornecimento destes
géneros, da Manutencdo Militar Sede para a Messe de Oficiais de Lisboa, apenas €
efetivada na véspera do dia da refeicdo a que dizem respeito, encontrando-se inserida em
sistema. Esta ordem de fornecimento encontra-se constantemente atualizada de acordo com
a quantidade de refeicdes requisitadas pelos utentes até as 16H do dia anterior a que a
mesma diz respeito. Este controlo por outras palavras permite reduzir o desperdicio,
através da redugcdo de stocks (reduzindo a probabilidade da quantidade de géneros
alimentares em risco de perecerem) e da confecdo das refeigdes estritamente necessérias.
Eu através do software, sei efetivamente quais as quantidades dos géneros que deviam ter
saido do armazém e quais as quantidades que na realidade sairam. Atendendo a que a
atualizagdo das saidas dos stocks e a emissdo das senhas de refeicdo sdo efetuadas de forma
automética pelo software, verifica-se também uma reducdo da probabilidade do erro
humano e do tempo consumido com estas tarefas pelos operadores.

O controlo proporcionado pelo software PHC Enterprise CS permite reduzir a
probabilidade de utilizaco indevida de recursos postos a disposi¢éo desta Messe Militar,
uma vez que, eu enquanto gerente, tenho acesso a todos os registos efetuados pelos
operadores, assim como o Coordenador das Messes Militares. A nivel de armazém eu
também sei atodo o momento a quantidade de géneros que la devem constar, pelo que o
risco de ocorrer desvio de géneros neste setor € muito reduzido. Relativamente a
probabilidade de utilizac&o indevida de recursos monetarios por parte dos operadores, esta
€ guase nula, pois existe um procedimento obrigatério para os operadores dos Point Of

Sale (POS) que arrecadam o dinheiro dos utentes, concretamente a operacéo do fecho de
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caixa. Esta operagcdo consiste em o operador ter que obrigatoriamente introduzir o
montante que se encontra em caixa, antes de poder efetuar o fecho de caixa em sistema, ou
sgja, permite-me saber se 0 montante fisico corresponde ao montante registado em sistema.
No caso especifico dos operadores dos POS dos bares, também se verifica uma reducéo da
probabilidade de desvios de stocks dos bares, pois quando os operadores registam a venda
de um produto, o proprio software efetua automati camente o abate ao stock. Os desvios nos
bares desta Messe deixaram de ser negativos obtendo mesmo algumas vezes desvios

positivos, apos ter confrontado os funcionarios com esta informacéo.

Q 2.10. Quais os contributos proporcionados pela informacéo proveniente do
software PHC Enterprise CS, que auxiliam a suatomada de deciséo?

R 2.10. O software PHC Enterprise CS, disponibiliza inUmeros mapas e relatorios
em tempo rea e atualizado, em quantidade adequada e qualidade el evada. Esta panoplia de
mapas e relatérios permite-me essencialmente aferir a regularidade das operacOes, de
forma a detetar eventuais erros dos operadores, bem como tomar decisbes no sentido
reduzir custos e desperdicio. Alguns dos mapas e relatorios fornecidos pelo software que
frequentemente utilizo sdo:

— Saldos de conta por Messe: permite-me saber se 0s valores registados em sistema

correspondem ao saldo do banco, caixa e cofre;

— Naturezas 44 — Valores previstos/reais. permite-me verificar se as saidas de bens
requisitados do armazém correspondem com as saidas efetivas de bens do
armazém, ou sgja permite-me apurar eventuais desvios,

— Mapas de refei¢les: permite-me saber os consumos das Unidades utentes,

— Dossiers fechados e ndo faturados. permite-me saber se existem estadias
fechadas/concluidas e que ndo tém nenhuma fatura associada;

— Mapas de desvios de inventérios. permite-me averiguar mensalmente se 0s stocks
gue se encontram em sistema correspondem aos stocks realmente existentes no
armazém e nos bares;

— Mapas de clientes conta corrente: permite-me saber quais os clientes em divida e
gual o respetivo horizonte temporal.

Com base nestes mapas e relatdrios anteriormente referidos, bem como de outros

igualmente importantes, eu tomo medidas e decisdes de gestao atempadamente, entre as

quais se encontram as seguintes:
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— Otimizagdo dos géneros aimentares necessarios para a confegdo das refeicdes
requisitadas pelos utentes/clientes, alertando os funcionarios da despensa e da
cozinha para o cumprimento das quantidades estabelecidas na ordem de
fornecimento;

— Elaborar e comunicar aos utentes/clientes, orgamentos para servicos de banquete;

— Alertar os operadores dos bares para as quantidades que devem ser servidas aos
utentes, de acordo com o preco estabel ecido;

— Averiguar desvios em todas as areas e confrontar os funcionarios onde os desvios
negativos foram detetados, podendo em alguns casos originar um pProcesso
disciplinar.

Q 2.11. Quais as tarefas repetitivas que os operadores desta Messe deixaram de
desempenhar apos aimplementacdo do software PHC Enterprise CS?

R 2.11. Os funciondrios desta Messe, deixaram efetivamente de desempenhar
algumas tarefas que requeriam tempo e repetibilidade. O lancamento de inventarios em
sistema passou a ser processado automaticamente pelo software PHC Enterprise CS,
através de uma das suas valéncias, designadamente a capacidade para migrar dados do
Excel. Os operadores dos bares também deixaram de fazer abate aos stocks, pois apos
registarem a venda de um produto, esse mesmo produto € abatido automaticamente ao
stock.

Relativamente as operacoes realizadas em armazém, este software permitiu que as
atualizagOes de stocks em sistema, passassem a ser efetuadas de forma centralizada pelo
Gabinete Coordenador de Apoio as Messes, ficando os operadores de despensa apenas
incumbidos de imprimir a ordem de fornecimento, fornecer os géneros ai estabelecidos e
colocar as quantidades que efetivamente sairam, assinar, digitalizar e enviar para o
Gabinete Coordenador de Apoio as Messes, 0 qua ira entdo proceder a atualizacdo dos
stocks em armazém. Com a capacidade de centralizacdo de processos, o software permitiu
também centralizar a prestacéo mensa de contas na Sede da Manutencdo Militar, sendo
apenas necessario que as Messes quando rececionem as faturas dos fornecedores,
digitalizem e enviem as mesmas para 0 Gabinete Coordenador de Apoio as Messes para
gue sgjam validadas e reencaminhadas para os Servicos Contabilidade e Finangas.
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Q 2.12. O software PHC Enterprise CS permitiu melhorar a qualidade do servigco
prestado pelas Messes Militares?

R 2.12. O software PHC Enterprise CS, disponibilizainformagéo real e oportuna que
proporciona a todos o0s operadores nas respetivas areas dentro das suas competéncias, obter
e transmitir a informagdo solicitada pelos utentes, no ambito dos bens e servicos
disponibilizados pela Messe. Outro aspeto que no meu entender melhora a qualidade do
servico percecionada pelo utente é o facto de algumas coisas que anteriormente eram
efetuadas manualmente pelos funcionarios, passaram a ser extraidas diretamente do
software, como por exemplo a emissdo de senhas de refei¢céo, emissdo de faturas e recibos,
registos de estadia, entre outros. Estes factos melhoram indubitavel mente a imagem que os
utentes apreendem da Messe, proporcionando uma relacéo entre o funcionério e o utente
do tipo empresarial atual.

A nivel da qualidade operacional e de gestdo interna, posso afirmar que esta
melhorou, quer para mim quer para os funcionérios. A mim permite-me implementar
medidas e tomar decisdes de gestdo eficazes através do controlo e informacdo que me €
fornecida pelo software. Na perspetiva dos funcionarios em geral, penso que com este
software eles passaram a dispor de mais tempo para 0 core business inerente as suas
funcles, deixando de desempenhar determinadas tarefas que passaram a ser efetuadas
centralizadamente ou de forma automatizada pelo software, como por exemplo nos bares,
os abates aos stocks sdo efetuados automaticamente pelo software aquando do registo da

venda

Q 2.13. Como é que avaia, o nivel de formagdo dos operadores do software PHC
Enterprise CS, nesta Messe Militar?

R 2.13. O software PHC Enterprise CS, apresenta pequenas alteracdes rel ativamente
ao software PHC Corporate CS anteriormente implementado nas Messes, pelo que nédo
houve necessidade de formagao base no software.

A formacéo dos operadores baseou-se praticamente, na concecdo de manuais pelo
Subdiretor para apoiar 0s operadores nas areas mais criticas e essencialmente no conceito
on-the-job training, ministrada pelos gerentes, isto &, eles foram aprendendo manuseando o
software, com 0 apoio direto dos gerentes. Apesar das grandes dificuldades sentidas

inicialmente por parte da maioria dos funcionarios, eles foram passando informagdo uns
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aos outros, 0 que permitiu uma maior celeridade na aquisicdo de conhecimentos sobre o
software PHC Enterprise CS.

Eu entendo que, os operadores do software desta Messe, apresentam atual mente um
nivel de formacao razoavel, embora pudesse ser melhor, sendo que, tal facto ndo se deve a
falta de formacao especifica no software PHC Enterprise CS e sim a falta de competéncias
computacionais basicas dos operadores. Ta facto deve-se principamente a idade ja
avancada de alguns dos operadores, bem como a resisténcia a mudanca evidenciada de

modo geral por estes.

Q 2.14. Enquanto gerente desta Messe, qual a andlise que faz ao software PHC
Enterprise CS, atendendo as suas vantagens/desvantagens e
potencialidades/vulnerabilidades?

R 2.14. O software PHC Enterprise CS, € uma ferramenta essencialmente de gestéo
e controlo, proporcionando a esta Messe inimeras vantagens, como ja anteriormente
mencionado, permite-me obter o controlo sobre todas as operagdes efetuadas pelos
operadores, reduzindo assim o risco de utilizagcdo indevida de recursos e a quantidade de
desperdicio. Outra das grandes vantagens do software PHC Enterprise CS, consiste na
informacao fidedigna e oportuna que me fornece para a minha agéo de gest&o.

No meu entender, dém das vantagens referidas, o software PHC Enterprise CS,
dispde claramente de potencialidades a explorar em breve, atendendo a constante
reestruturacdo do Exército Portugués e da manutencdo Militar em particular. O software
PHC Enterprise CS é moldavel, e adapta-se as necessidades do cliente. Uma das
potencialidades deste software, numa 6tica de redugdo de custos e de adaptacdo a eventuais
novas necessidades de gestéo, é claramente a capacidade para centralizacéo de processos
das Messes Militares, como por exemplo a criagdo de uma tesouraria Unica a semelhanca
do que se verifica no Sistema Integrado de Gestdo implementado no Exército. Outra
importante potencialidade do software é este permitir uma atualizacdo contante, através da
implementacédo de novos modulos. Em termos mais concretos identifico agumas
potenciadlidades que permitem aumentar a automatizacdo, as quais podem ser
implementadas brevemente, designadamente as seguintes:

— Alertas despoletados automaticamente pelo software PHC Enterprise CS,

relativamente as datas limites de pagamento dos clientes, avisando apenas ou

mesmo enviando automaticamente um mail aos clientes em incumprimento;
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— O software PHC Enterprise CS, pode automaticamente fazer a gestdo das datas

de validade de todos os produtos que se encontram em armazém e no bar;

— O software PHC Enterprise CS, pode calcular automaticamente os custos medios

das refeigdes, incluindo os custos diretos e indiretos.

Apesar de vantagens e potencialidades, o software PHC Enterprise CS, tal como
gualgquer outra ferramenta de gestdo e controlo, tem seguramente as suas vulnerabilidades.
Relativamente as vulnerabilidades do software PHC Enterprise CS, estas uma vez
detetadas sdo prontamente solucionadas. No entanto, tal como qualquer outra aplicacdo
apresenta as suas fragilidades. Este software, relativamente a atribuicdo de perfis,
concretamente no que diz respeito a restricdo de acessos, ainda apresenta algumas
fragilidades, apesar de estarem a ser desenvolvidas agdes com a finalidade de blindar os

acessos a quem N&o necessita.

Q 2.15. Desgja acrescentar alguma coisa ao anteriormente mencionado?
R 2.15. Apenas acrescento que, a maioria das vulnerabilidades do software PHC
Enterprise CS, quando detetadas séo comunicadas ao Coordenador das Messes e este por

suavez transmite a empresa PHC, no sentido de anular ou minimizar as mesmas.
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APENDICE J.3. ENTREVISTA APLICADA AO COORDENADOR DASMESSES
MILITARES

Numero: 3

Tipo: Entrevista estruturada;

Interlocutor: Tenente-Coronel AdMil, Carlos Manuel Diogo Graga Rosa;
Cargo: Subdiretor da Manutencéo Militar/ Coordenador das Messes Militares;
Data: 11 de marco de 2013;

Horainicio/fim: 10H19/11H30;

Local: Lisboa— Manutencéo Militar, Sede;
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Suporte: Gravador audio.

Predmbulo de orientacéo:

Esta entrevista insere-se no ambito do Trabalho de Investigagdo Aplicada, tendo em
vista a obtencéo do grau de mestre na especialidade de Administragcdo Militar, subordinado
ao tema “Estudo do impacto do novo sistema de gestdo hoteleira PHC, nas messes
militares de guarni¢do de Lisboa com alojamento”.

Esta entrevista tem uma duragdo prevista de 30min, a qual tem como objetivo geral,
aferir a influéncia do software PHC Enterprise CS na gestdo das Messes Militares. Em
particular, esta entrevista visa identificar os eventuais ganhos de eficiéncia proporcionados
pela implementacdo do referido software, bem como determinar as suas vantagens e
desvantagens, potencialidades e vulnerabilidades.

A necessidade de obtencdo de informacdo integrada, fidedigna e oportuna, cria no
Cmdt/Diretor/Chefe, uma inevitavel dependéncia no que concerne as tecnologias da
informacdo. Face a tal dependéncia e atendendo a temética em andlise, esta entrevista é
direcionada a0 Coordenador das Messes Militares. O desempenho das suas funces,
enquanto Coordenador, € indubitavelmente influenciado, quer positivamente quer
negativamente, pelo software PHC Enterprise CS.

Neste contexto, emergem algumas questdes pertinentes, cujas respostas constituem-

Se como essenciais para o aprofundamento desta temética.

Q 3.9. Quais os ganhos efetivos para as Messes Militares, atendendo ao controlo

proporcionado pelo software PHC Enterprise CS?
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R 3.9. Atuamente o sistema de informagdo das Messes Militares é constituido por
duas aplicacdes, designadamente o0 AS400 e o PHC Enterprise CS. A aplicagdo AS400 tem
essenciamente como finalidade o registo de dados para efeitos contabilisticos (gerais e
analiticos) e fiscais, enquanto que a aplicacdo PHC Enterprise CS estd essenciamente
orientada para apoio a gestdo e controlo. Estas duas aplicacdes, ao contrério do que sucedia
anteriormente, encontram-se totalmente integradas, formando assim um Unico sistema de
informacdo. Antes da implementacdo deste sistema, 0 controlo apresentava inumeras
vulnerabilidades pela inexisténcia de uma ferramenta de apoio a de gestdo em tempo
oportuno, pois os registos s6 eram consolidados com o AS400 cerca de dois meses apds 0
horizonte tempora a que diziam respeito. Além do grande atraso na confrontagdo dos
registos, entre 0 AS400 e a aplicacdo anteriormente implementada, acrescia ainda que os
dados raramente coincidiam, originando a inexisténcia de garantias da conformidade dos
registos entre as vérias aplicagdes.

O software PHC Enterprise CS implementado nas Messes Militares, foi moldado de
forma a suprir as necessidades das Messes Militares, as quais embora se assemelhem a
uma cadeia de hotéis, apresentam inevitavelmente as suas especificidades atendendo as
missOes atribuidas. Este software implementado nas Messes, tem por base o produto PHC
Enterprise CS disponibilizado pela empresa PHC, no entanto este foi adaptado a realidade
das Messes Militares, no sentido de as fragilidades de controlo por mim anteriormente
detetadas, enquanto gerente de varias Messes Militares, serem colmatadas.

Tendo em vista as vulnerabilidades de controlo que existiam na érea da alimentacéo,
decidi criar um plano centralizado de ementas. O software PHC Enterprise CS permite-me
criar mensalmente um plano geral de ementas com custos médios associados, de forma a
controlar as despesas das Messes Militares centralizadamente. Aliado a este plano
centralizado de ementas, encontram-se as ordens de fornecimento, as quais S80 impressas
diariamente as 09H, pel os operadores de despensa das M esses respetivas, onde constam as
quantidades de géneros dimentares que devem sar de armazém para serem
confecionados/transformados. Os operadores de despensa apos fazerem sair 0s generos do
armazém para a cozinha, assinam a ordem de fornecimento juntamente com os respetivos
chefes de cozinha, digitalizando a mesma posteriormente. Esta ordem de fornecimento
depois de digitalizada é introduzida no software PHC Enterprise CS, para que sga
posteriormente gravada e validada por elementos externos as Messes com

incumbéncia. Este controlo através do software PHC Enterprise CS, na area da
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aimentacdo, permitiu reduzir consideravelmente o desperdicio, pois as quantidades de
géneros estimadas para a confecdo das refeicbes correspondem as quantidades
efetivamente consumidas, sendo de referir apenas que, as quantidades sdo estimadas
ligeiramente por excesso propositadamente, para que nunca falte comida, de forma a existir
sempre uma margem residual. Apesar dos referidos ganhos, deve ter-se presente que existe
sempre a probabilidade de os varios atores intervenientes no processo (e sdo varios) darem
aos géneros uma utilizacdo indevida, prejudicando assim o cliente, o qual ndo ira consumir
a refeicdo com as quantidades a que tinha direito. Atualmente estdo a ser criadas novas
medidas de controlo, para que até estes pequenos desvios sgjam reduzidos. Apesar de tudo,
tenho a plena convicgdo de que nesta &rea nunca se conseguird eliminar o desperdicio a
100%. O esforco deve portanto incidir na perspetiva da sua reducéo.

O controlo proporcionado pelo software PHC Enterprise CS, permite
indubitavelmente reduzir a probabilidade de utilizacdo indevida de recursos postos a
disposicdo nas Messes Militares. Relativamente a eliminacdo total de desperdicios de
géneros alimentares, como disse é pura utopia, no entanto, no que concerne a probabilidade
de ocorréncia de desvios monetérios, deixe-me dizer-lhe que é praticamente impossivel.
Esta ocorréncia apenas poderd surgir se 0 operar ndo registar a operacdo e o utente ndo
exigir o documento a que legalmente tem direito. Existem dois tipos de documentos para
registar e controlar as transacOes efetuadas com os clientes, designadamente as faturas e
documentos “internos de faturacdo”, os quais tém de obrigatoriamente originar uma fatura.
Estes documentos internos possuem uma certificagdo digital igual as faturas, ndo podendo
por i1sso serem alterados ou anulados. Os documentos internos de faturagdo materializam-
se em senhas de refeicdo, estadias e servigos a crédito, os quais uma vez emitidos irdo
constar no software na situacéo de abertos. Os documentos internos passam para o estado
de fechado quando o operador assim entender, sendo de referir que, apos o operador alterar
0 estado do documento interno, o software emite automaticamente uma fatura
Relativamente a0 controlo dos fluxos monetarios, existe também outro procedimento
obrigatério para os operadores dos Point Of Sale (POS) que arrecadam o dinheiro dos
utentes, concretamente a operacdo do fecho de caixa. Esta operacéo consiste em o operador
ter que obrigatoriamente introduzir 0 montante que se encontra em caixa, antes de poder
efetuar o fecho de caixa em sistema, ou sga, permite aos gerentes respetivos, e a mim

inclusive, saber se 0 montante fisico corresponde ao montante registado em sistema.
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Deixe-me dizer-lhe que os ganhos de controlo com o software PHC Enterprise CS
s80 inequivocos, materializando-se estes ganhos também nos bares, uma vez que existiam
bares a apresentar desvios negativos na ordem dos 500/600 € mensalmente, mas
atualmente com as medidas tomadas com base no controlo proporcionado pelo software,
posso dizer-lhe com todo o rigor que agora os pontos de venda das Messes em gerd,
apresentam desvios negativos proximos do zero ou mesmo desvios positivos.

Q 3.10. Quais os contributos proporcionados pela informacdo proveniente do
software PHC Enterprise CS, que auxiliam a sua tomada de decisao?

R 3.10. O software PHC Enterprise CS, fornece-me informagdo em quantidade
adequada e qualidade elevada. Esta ferramenta fornece-me toda a informagdo necesséria
para eu poder coordenar todas as Messes Militares de forma integrada e em tempo
oportuno. Consigo saber atodo 0 momento os custos previstos e 0s custos reais por Messe,
bem como a quantidade de refeicbes que deviam ser fornecidas e a quantidade que na
realidade foi fornecida.

Consulto diariamente varios tipos de mapas e relatérios que me permitem efetuar
andlises e efetivar aminha acéo de gestéo. Entre os quais destaco 0s seguintes:

— Ficheiros de log, onde constam os registos de todas as operagdes efetuadas por

todos os operadores das Messes Militares;

— Analises de comparacéo do custo previsto com o custo real;

— Mapas de desvio deinventario;

— Dossiers fechados sem serem faturados.

Decorrido um ano, desde que foi implementado o software PHC Enterprise CS nas
Messes Militares, com a informacdo fornecida pelo software, consegui detetar vérios
desvios e erros cometidos pel os operadores. Posso garantir-lhe que enquanto Coordenador
tomei, e continuo a tomar, inimeras medidas e decisdes. Estas medidas e decisdes tém por
base as andlises efetuadas aos mapas anteriormente mencionados e a outros de igua
importancia. Das medidas por mim tomadas, destaco os seguintes resultados:

— Consideravel reducdo dos custos médios das refeicoes;

— Plano de ementas comum a todas as Messes, 0 que permite ganhos de economia

de escala nas aquisi¢oes,

— Capacidade de previsdo dos resultados de servicos especiais;

— Registo em sistema, em tempo real, de todas as vendas redlizadas;
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— Garantia de que o todo o dinheiro que entra em sistema, jamais podera ser
utilizado indevidamente sem que tal sgjalogo detetado;

— Condicoes para a centralizacdo de Pagamentos (Tesouraria Unica);

— Capacidade de as Messes serem apoiadas centralmente dai resultando maior

capacidade e oportunidade no apoio aresolugdo de problemas.

Q 3.11. Quais as tarefas repetitivas que os operadores das Messes deixaram de
desempenhar, apos aimplementacéo do software PHC Enterprise CS?

R 3.11. Existem diversas tarefas que deixaram de ser executadas pelos operadores,
pois este software permitiu uma maior centralizacdo de processos e simultaneamente uma
maior automatizagao.

As ordens de fornecimento de géneros alimentares, com a implementacdo do
software PHC Enterprise CS, passaram a ser efetuadas centralmente pelo Gabinete
Coordenador de Apoio as Messes, bem como deixando os funcionarios das Messes de
desempenhar tal tarefa. O lancamento de inventarios em sistema, que era efetuado
manual mente pel os operadores de despensa, passou a ser processado automati camente pelo
software PHC Enterprise CS, através de uma das suas vaéncias, designadamente a
capacidade para migrar dados do Excel. O registo das saidas de armazém em sistema
passou a ser da responsabilidade de uma equipa externa as Messes, supervisionada pelo
Gabinete Coordenador de Apoio as Messes, deixando assim os operadores das Messes de
desempenhar tal tarefa, efetuando apenas a confirmacdo no sistema de que os dados
introduzidos pela equipa do Gabinete Coordenador de Apoio as Messes se encontram
corretos. Os operadores dos bares também deixaram de fazer abate aos stocks, pois apds
registarem uma venda, o abate dos produtos dessa venda € efetuado automati camente.

Relativamente a prestacéo mensal de contas que era efetuada pelas Messes, com a
implementacdo do software PHC Enterprise CS, passou a ser realizada centralmente, em
gue os funcionérios das Messes apenas tém que enviar as faturas originais. Atualmente
estdo a ser desenvolvidas acbes para que os funcionarios apenas digitalizem as faturas e
introduzam as mesmas no software, de forma a que a equipa do Gabinete Coordenador de
Apoio as Messes, verifique de forma mais célere se as faturas se encontram devidamente
efetuadas, para seguirem para os Servigcos Contabilidade e Finangas a fim de serem
processadas.
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Q 3.12. O software PHC Enterprise CS permitiu melhorar a qualidade do servico
prestado pelas Messes Militares?

R 3.12. Antes de responder concretamente a sua questdo, deixe-me dizer-lhe que, em
2009, a Manutencdo Militar vinha de uma sequéncia de resultados liquidos negativos de,
pelo menos, 10 anos consecutivos, encontrando-se em situagdo de insolvéncia. Vé&ias
medidas e decisdes tiveram que ser inevitavelmente tomadas para neutralizar ou contrariar
tal situacéo.

Na otica do utente das Messes, penso que este software nao € amigavel, uma vez
gue, as Messes passaram a ser geridas com um controlo nitidamente mais rigoroso,
prejudicando de certa forma a satisfagdo do utente principalmente a nivel da alimentac&o.
Anteriormente ndo existia controlo, as refeicdes eram a descricdo, ndo havendo condicdes
para a priori antecipar os custos das mesmas imputados a Manutencéo Militar. Na prética,
o software PHC Enterprise CS permitiu efetuar agcdes de gestdo para reduzir a politica de
desperdicio e esbanjamento, como por exemplo a marcacdo prévia das refeicdes pelos
utentes até as 16H do dia anterior e padronizar as quantidades adequadas a serem
confecionadas. Assim, nesta perspetiva de controlo na area da alimentacéo proporcionado
pelo software PHC Enterprise CS, entendo que a situagdo atual é menos satisfatoria para o
utente das Messes, ao contrario da situagdo anterior que era claramente mais satisfatoria
para 0 utente e simultaneamente mais gravosa para a Manutencdo Militar. Mas a
manutencdo de processos com acentuado desperdicio era indubitavelmente insustentavel.
A diminacdo desta politica de desperdicio e esbanjamento, permitiu reduzir os custos
médios de refeicdo suportados pelas Messes Militares, passando de um valor médio
superior a 3 € (havia situagdes em que chegavam a rondar os 6€) para um valor médio
atual inferior a2 € (custos de generos sem IVA).

O software PHC Enterprise CS em termos de qualidade, para efeitos de gestdo
interna posso afirmar que melhorou significativamente. Esta ferramenta permitiu por
exemplo que a Manutencdo Militar, ao contrario de muitas entidades publicas, no més
passado enviasse atempadamente a Autoridade Tributaria, o ficheiro mensal obrigatorio
(SAF-T) por parte de todas as empresas e organizacdes que emitem faturacdo, no qual deve
de constar toda a faturacéo do més a que diz respeito.

No entanto, a melhoria da qualidade do servico para o utente constitui um objetivo a
medio prazo, pois apos trés anos consecutivos com resultados liquidos positivos ja temos

mais margem para melhorar as refeigcdes e restantes condi¢cdes de apoio aos utentes, mas
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sempre numa base de equilibrio e razoabilidade tendo em conta que a Manutencdo Militar
subsiste essencialmente com o dinheiro dos contribuintes uma vez que a sua principal fonte

de receitas provém do orcamento do Exército.

Q 3.13. Como é que avaia, o nivel de formagdo dos operadores do software PHC
Enterprise CS, nas Messes Militares?

R 3.13. Os funcionarios das Messes Militares antes da implementagdo do software
PHC Enterprise CS, ja trabalhavam em ambiente PHC. As grandes ateractes efetuadas
foram a0 nivel dos operadores de POS e da recegdo, pelo que eu préprio criei manuais
descritivos para o efeito.

A formacdo dada aos operadores consistiu no conceito on-the-job learning, em que
os operadores aprendiam executando as tarefas. Na pratica eu dava formacdo aos
operadores do Gabinete Coordenador de Apoio as Messes e estes por sua vez
descentralizavam a formagdo adquirida pelas Messes Militares, através da aplicacdo
TeamViewer gque permite dar suporte a disténcia em tempo real.

Na verdade o processo de formacéo podiater sido implementado de forma diferente,
mas atendendo a relacdo custo beneficio resultante entendemos que esta foi a melhor
solugdo, pois ndo houve custos com formadores especializados nem os operadores
abdicaram de trabalhar para terem somente formac&o. Para ddém do mais ndo seria fé&cil
encontrar esse tipo de formadores dada a especificidade dos sistema de informacéo da
Manutencdo Militar que difere em muito do que se passa genericamente no mercado. No
meu entender o maior problema dos recursos humanos, da Manutencdo Militar e das
Messes Militares, assenta num elevado défice de competéncias computacionas basicas,
pois a faixa etaria elevada da maior parte destes associado a resisténcia a mudanca,
constituem o principal obstaculo a adaptacdo as novas tecnologias e ndo propriamente a

formagéo atual no software, aqual considero estar adequada.

Q 3.14. Enquanto coordenador das Messes Militares, qual a andlise que faz ao
software PHC Enterprise CS, atendendo as suas vantagens/desvantagens e
potencialidades/vulnerabilidades?

R 1.14. O software PHC Enterprise CS, € uma ferramenta de gestdo e controlo,
proporcionando as Messes Militares inlmeras vantagens, como ja por mim anteriormente

referido. Permite-me obter o controlo sobre todas as operacOes efetuadas pel os operadores
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de todas as Messes, reduzindo assim o risco de utilizagdo indevida de recursos e a
quantidade de desperdicio. Outra das grandes vantagens do software PHC Enterprise CS,
consiste na quantidade e qualidade de informacéo credivel que me fornece para a minha
tomada de decisdo. Apesar das eventuais dificuldades iniciais por parte dos operadores
devido ao défice de competéncias computacionais basicas evidenciadas pelos mesmos,
penso que o software PHC Enterprise CS constitui-se como uma ferramenta amigavel para
0 operador.

Além das vantagens referidas, eu identifico claramente inimeras potencialidades no
software PHC Enterprise CS, algumas das quais encontram-se atualmente em fase de
implementagdo e outras iréo eventualmente ser exploradas num futuro préximo, atendendo
a previsivel reestruturacéo do Exército Portugués e da Manutencdo Militar em particular.
Uma das potencialidades deste software, numa 6tica de reducéo de custos e de adaptacéo a
eventuais novas necessidades de gestéo, € a capacidade de centralizaco de processos das
Messes Militares, como por exemplo a criagdo de uma tesouraria Unica. Outra grande
potencialidade deste software é a sua capacidade de adaptacéo e moldagem as necessidades
do cliente, pois permite a implementacdo de uma enorme variedade de modulos. Outra
potencialidade em situagdo eminente de implementacdo, € a gestdo de stocks de todas as
Unidades do Exército de forma centralizada. Esta potencialidade permitira transitar de um
modelo de reabastecimento no Orgao para um modelo de reabastecimento na Unidade, isto
€, 0s stocks passam a ser geridos de forma centralizada na Sede da Manutencdo Militar dai
resultando ganhos inequivocos em termos de economias de escala. A titulo de exemplo
refiram-se os ganhos decorrentes de os fornecedores, dos géneros néo criticos em termos
de controlo de qualidade, passarem a fazer a distribuicdo dos géneros diretamente nas
Unidades a que se destinam 0os mesmos para um determinado periodo de tempo téo
alargado quanta a capaci dade de armazenagem versus prazos de validade.

Apesar de vantagens e potencialidades, o software PHC Enterprise CS, tal como
gualguer outra ferramenta de gest&o e controlo, apresenta desvantagens e tem seguramente
as suas vulnerabilidades. No meu entender a maior desvantagem do software PHC
Enterprise CS, resulta na capacidade de resposta da assisténcia prestada pela empresa PHC
que nem sempre é efetuada da forma célere que as situagbes exigem. Outra grande
desvantagem que identifico claramente é a falta de fiabilidade dos novos modulos que séo
implementados, pois estes ndo sd0 entregues para exploracdo devidamente testados

levando consequentemente a grandes perdas de tempo desnecessarias, para gustar
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adequadamente os novos médulos a implementar. E evidente que esta desvantagem
poderia ser dirimida contratualizando mais tempo de assisténcia a empresa PHC. Também
aqui tem de ser garantido o equilibrio entre custos versus proveitos pelo que se
compreende e aceita este aspeto menos positivo nha medida em que também ndo temos
disponibilidade para suportar mais encargos com mais assisténcia. Apesar de tudo € justo
reconhecer que a PHC afetou a este projeto um Consultor Técnico de exceléncia quer em
termos de competéncia quem em termos de disponibilidade que, ndo raras vezes,
disponibiliza o seu tempo de descanso em prol do projeto.

Relativamente as vulnerabilidades do software PHC Enterprise CS, posso garantir
gue, uma vez identificadas sdo prontamente solucionadas. A titulo de exemplo refira-se a
fragilidade inicial nos acessos dos operadores, pois o0 software permitia que os operadores
de uma determinada Messe efetuassem operacbes noutra Messe diferente. Uma
vulnerabilidade detetada e ainda ndo colmatada € o facto de o software PHC Enterprise
CS, néo permitir anular ou fazer devolucéo de refeicoes a partir das 16H do dia anterior a

gue as mesmas dizem respeito.

Q 3.15. Desga acrescentar alguma coisa ao anteriormente mencionado?
R 3.15. Néo tenho nada a acrescentar, penso que tudo o que era relevante abordar
relativamente as suas questdes, foi dito anteriormente.
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APENDICE J.4. ENTREVISTA APLICADA AO GERENTE DA MESSES DE
SARGENTOSDE LISBOA

NUmero: 4

Tipo: Entrevista estruturada;

Interlocutor: Capitdo AdMil, Nuno Miguel Paulino Henriques;
Cargo: Gerente da Messe de Sargentos de Lisboga;

Data: 12 de marco de 2013;

Hora de inicio/fim: 10H07/10H55;

Local: Lisboa— Diregdo de Finangas;

© N o g k~ w0 DN PP

Suporte: Gravador audio.

Predmbulo de orientacéo:

Esta entrevista insere-se no ambito do Trabalho de Investigacdo Aplicada, tendo em
vista a obtencéo do grau de mestre na especialidade de Administragcdo Militar, subordinado
ao tema “Estudo do impacto do novo sistema de gestdo hoteleira PHC, nas messes
militares de guarnigéo de Lisboa com alojamento”.

Esta entrevista tem uma duragdo prevista de 30min, a qual tem como objetivo geral,
aferir a influéncia do software PHC Enterprise CS na gestdo das Messes Militares. Em
particular, esta entrevista visa identificar os eventuais ganhos de eficiéncia proporcionados
pela implementacdo do referido software, bem como determinar as suas vantagens e
desvantagens, potencialidades e vulnerabilidades.

A necessidade de obtencéo de informacdo, fidedigna e oportuna, cria nos gestores,
uma inevitavel dependéncia no que concerne as tecnologias da informacéo. Face a td
dependéncia e atendendo a tematica em andlise, esta entrevista € direcionada aos gerentes
das Messes Militares de guarnicdo de Lisboa com alojamento. O desempenho das suas
funcbes, enquanto gerentes, é indubitavelmente influenciado, quer positivamente quer
negativamente, pelo software PHC Enterprise CS.

Neste contexto, emergem algumas questdes pertinentes, cujas respostas constituem-

Se como essenciais para o aprofundamento desta temética.

Q 4.9. Quais os ganhos efetivos para esta Messe Militar, atendendo ao controlo

proporcionado pelo software PHC Enterprise CS?

ESTUDO DO IMPACTO DO NOVO SISTEMA DE GESTAO HOTELEIRA PHC, NASMESSES MILITARES DA GUARNIGAO
DE LI1SBOA COM ALOJAMENTO 93



Apéndices

R 4.9. Antes de mais, eu entendo que qualquer software de gestédo, deve permitir
privilegiar os fluxos patrimoniais existentes nas relagoes entre clientes e fornecedores. No
ambito interno um software de gestéo, deve permitir evidenciar todo o tipo de fluxos
materiais, monetarios e orcamentais.

A versdo PHC anteriormente implementada, aém de ndo permitir identificar a
informagdo materialmente relevante, esta era fornecida com atrasos significativos. Na 6tica
atual de gestdo, ndo faz qualquer sentido, um gestor dispor de informagdo correta em
tempo que ndo € oportuno, ou sga, essa informacdo apesar de correta ndo me ira permitir
tomar medidas e decisdes de gestéo.

O software PHC Enterprise CS, no meu entender, enquanto gerente da Messe de
Sargentos de Lisboa, permitiu claramente melhorar o output de informacéo ao nivel do
gerente, comparativamente com a versao anteriormente implementada. O software PHC
Enterprise CS, permite identificar incongruéncias de cardter positivo ou negativo, com um
atraso muito curto, possibilitando-me assim efetuar a agdo de gestdo adequada para regular
o sistema. No meu entender, o fator critico de sucesso é a acdo de gestdo, mas esta sO é
possivel se o0 sistema de informagdo proporcionar ao gestor um controlo adequado em
tempo oportuno.

O controlo proporcionado pelo software PHC Enterprise CS permite reduzir a
probabilidade de utilizaco indevida de recursos postos a disposi¢éo desta Messe Militar,
uma vez que, eu enquanto gerente, tenho acesso a todos os registos efetuados pelos
operadores, assim como O Coordenador das Messes Militares. Relativamente a
probabilidade de utilizac&o indevida de recursos monetarios por parte dos operadores, esta
€ quase nula, pois eu controlo todas as operacdes de tesouraria. Através do software PHC
Enterprise CS consigo saber a todo o momento, qual é o montante que devera estar em
caixa, podendo confrontar este com o montante que efetivamente se encontra em caixa. No
gue respeita a eventua ocorréncia de desvios de géneros em armazém, eu entendo que o
processo de controlo € muito rigoroso, uma vez que, o operador de despensa tem de
imprimir a ordem de fornecimento do sistema, depois fornecer a cozinha as quantidades ai
estabelecidas, colocar na mesma ordem de fornecimento as quantidades que efetivamente
forneceu e assinar, para posteriormente digitalizar e enviar a ordem de fornecimento ao
Gabinete Coordenador de Apoio as Messes para que este atualize os stocks do armazém

respetivo, em sistema.
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No entanto, o risco de desvios existe sempre, pois por exemplo, se 0 operador ndo
registar as transagoes em sistema esse risco torna-se real, apesar da tentativa de minimizar
esse risco através de contagens fisicas aos stocks e outras acOes de auditoria interna. O
software PHC Enterprise CS permitiu claramente reduzir o risco de desvios existentes com
a versao anteriormente implementada, mas ainda ndo substitui a necessidade de auditorias
internas, pelo que, devera de existir complementaridade entre o controlo proporcionado
pelo software e arealizagéo de auditorias internas.

O controlo proporcionado pelo software PHC Enterprise CS permite também reduzir
0 desperdicio, pois através da obrigatoriedade de consulta em sistema da ordem de
fornecimento efetuada de forma centralizada, permite-nos saber exatamente a quantidade
de géneros que devera sair de armazém e simultaneamente saber o nimero de refei¢des que

devem ser confecionadas.

Q 4.10. Quais os contributos proporcionados pela informagdo proveniente do
software PHC Enterprise CS, que auxiliam a suatomada de deciséo?

R 4.10. O software PHC Enterprise CS, disponibiliza inUmeros mapas e relatorios
em tempo real e atualizado, em quantidade adequada e qualidade elevada. No entanto € de
referir que, inicialmente existia caréncia de mapas e relatérios importantes para o apoio a
gestdo, sendo tal caréncia colmatada no decorrer do processo de implementacédo do
software. Esta informacéo fornecida pelo software permite-me essenciamente aferir a
regularidade das operacOes, detetando eventuais erros dos operadores, bem como tomar
medidas e decisdes de gestdo em tempo oportuno no sentido reduzir custos e desperdicio.
Alguns dos mapas e relatdrios fornecidos pelo software que frequentemente utilizo e me
permitem detetar eventuais desvios sdo:

— Saldos de conta por Messe: permite-me saber se 0s valores registados em sistema

correspondem ao saldo efetivo do banco, caixa e cofre;

— Mapas de stocks: permite-me verificar se os stocks do armazém e do bar
registadas em sistema, correspondem aos stocks que efetivamente existem, ou
sgja, permite-me apurar eventuais desvios;

— Mapadas estadias: permite-me verificar ataxa de ocupagdo da Messe em sistema
de forma a poder confrontar com a realidade, reduzindo assm o risco de o
operador ndo registar estadias;
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— Relatorio de refeicdo por local de distribuicdo: permite-me apurar desvios
existentes entre a quantidade de refei¢cOes que estavam previstas e a quantidade
de refeicdes que na realidade foram confecionadas.

Com base nestes mapas e relatorios anteriormente referidos, bem como de outros
igualmente importantes, eu enguanto gerente efetivo a minha agdo de gestdo,
implementando medidas e tomando decisdes de gestdo, entre as quais se encontram as
seguintes:

— Elaborar propostas de alteracéo da ementa para g ustar ao servicgo solicitado;

— Alertar os operadores dos bares para as quantidades que devem ser servidas aos

utentes, de acordo com o prego estabel ecido;

— Averiguar desvios nas areas da aimentacdo e do aojamento, alertando e
confrontando os funcionarios onde os desvios negativos foram detetados, de

formaa corrigirem os erros no futuro, sem ser necessario efetuar participagoes.

Q 4.11. Quais as tarefas repetitivas que os operadores desta Messe deixaram de
desempenhar apods aimplementacdo do software PHC Enterprise CS?

R 4.11. No meu entender, ainda existe muito a desenvolver no que respeita a
eliminacéo de tarefas redutoras nas Messes Militares. Eu penso que a Manutencdo Militar
no gue concerne a automatizagdo, ainda ndo abarcou totalmente a realidade dos servigos
inerentes as Messes Militares, pois continuam a existir tarefas que séo redlizadas em
duplicado, tarefas redundantes que ndo trazem valor acrescentado a instituicdo. A
prestacéo de contas das Messes, por exemplo, no meu entender podia claramente ser
efetuada Unica e exclusivamente pelos Servigos Contabilidade e Finangas, uma vez que,
atendendo a que o sistema € integrado, ndo entendo que sga necessario as Messes
despenderem de tempo e pessoal com tarefas que na readlidade acabam por ser
concretizadas pelos Servicos Contabilidade e Finangas.

No entanto, com a implementag@o do software PHC Enterprise CS, os funcionérios
desta Messe, deixaram efetivamente de desempenhar algumas tarefas que requeriam tempo
e repetibilidade. O lancamento de inventéarios em sistema, que era efetuado manualmente
pel os operadores de despensa passou a ser processado automati camente pelo software PHC
Enterprise CS, através de uma das suas vaéncias, designadamente a capacidade para
migrar dados do Excel. Outra das valéncias do software € a capacidade de centralizacéo de

operacdes e processos, 0 que permitiu gerar ordens de fornecimento e registar as saidas de
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armazém em sistema de forma centralizada pelo Gabinete Coordenador de Apoio as
Messes, deixando assim os operadores desta Messes de desempenharem tais tarefa e
simultaneamente de poderem influenciar/adulterarem as saidas de armazém. Os operadores
dos bares também deixaram de fazer abate aos stocks, pois apos registarem uma venda em

sistema, esta mesma venda é abatida automaticamente ao stock.

Q 4.12. O software PHC Enterprise CS permitiu melhorar a qualidade do servico
prestado pelas Messes Militares?

R 4.12. O software PHC Enterprise CS esta vocacionado principalmente para
melhorar a qualidade interna, pelo que, na dtica do utente esta qualidade ndo deveré ter
impacto, apesar de o software ser mais moderno e proporcionar uma relacdo com o utente
mais do tipo empresarial atual.

A nivel da qualidade de gestéo interna, entendo que esta melhorou, para mim
engquanto gerente e penso que para os funcionarios também. Aos gerentes das Messes
permitiu seguramente implementar medidas e tomar decisdes de gestéo eficazes através do
controlo e informacéo fornecida pelo software em tempo oportuno, de forma a reduzir
custos e desperdicio. Ao nivel de direcdo, o software permitiu tomar decisdes
extremamente importantes, resultando estas em ganhos de eficiéncia significativos, como é
0 caso da reducdo significativa dos custos médios de refeicdo imputados as Messes que

passaram de um custo médio de 6 € para um custo médio atual de cerca de 2 €.

Q 4.13. Como é que avaia, o nivel de formagdo dos operadores do software PHC
Enterprise CS, nesta Messe Militar?

R 4.13. Antes de mais importa referir que, o Subdiretor primeiramente deu formacéo
aos gerentes das Messes, para permitir que a formacéo fosse descentralizada. A formagéo
dos operadores na pratica, baseou-se no conceito on-the-job training, ministrada pelos
gerentes, isto é, eles foram aprendendo manuseando o software, com o apoio direto dos
gerentes, bem como através da consulta a manuais produzidos pelo Subdiretor para o
efeito. Este software passou a exigir dos operadores, mais competéncias computacionais
basicas, em comparagdo com a versdo anteriormente implementada. Eu penso que,
geralmente quando ocorre uma mudanga, esta gera por sua vez, um conjunto de sinergias
negativas e neste caso em concreto, acresce ainda o défice de competéncias

computacionais basicas e a faixa etaria média elevada dos recursos humanos alocados as
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Messes Militares. O modelo de formagdo on-the-job training, gerou grande prejuizo
operacional nos primeiros 2/3 meses, devido a resisténcia a mudanca evidenciada e pelo
facto de os operadores no sentido de concretizarem as operagoes inerentes as suas funcoes,
seguiam por vezes uma | ogica de tentativa e erro até conseguirem.

No entanto, este modelo também n&o gerou custos acrescidos, quer com formadores
guer com aeventua paragem do ciclo produtivo.

Atuamente, na Messe de Sargentos de Lisboa, atendendo ao volume reduzido de
tarefas que tem quando comparado com outras Messes, considero que a formacao

encontra-se adequada e ndo existe necessidade de formagéo.

Q 4.14. Enquanto gerente desta Messe, qual a andlise que faz ao software PHC
Enterprise CS, atendendo as suas vantagens/desvantagens e
potencialidades/vulnerabilidades?

R 4.14. O software PHC Enterprise CS, proporciona a esta Messe inimeras
vantagens, como ja anteriormente mencionado, permite-me obter o controlo sobre todas as
operacdes efetuadas pelos operadores. Outra das grandes vantagens do software PHC
Enterprise CS, que para mim constitui o fator critico de sucesso consiste na quantidade e
gualidade de informacéo fidedigna e oportuna que me fornece para a minha tomada de
decisdo. Por outras palavras, identifico essencidmente trés grandes vantagens neste
software, designadamente a producdo de informacdo em tempo real, identificacdo clara dos
desvios e incongruéncias, bem como a capacidade de colocar no gerente a informacéo de
gestdo necesséria a atividade operacional.

No meu entender, dém das vantagens referidas, o software PHC Enterprise CS,
dispde claramente de potencialidades a explorar em breve, atendendo a constante
reestruturacdo do Exército Portugués e da manutencdo Militar em particular. Uma das
potencialidades deste software € a capacidade para centralizacdo de processos das Messes
Militares, como por exemplo a criacdo de uma tesouraria Unica a semelhanca do que se
verifica no Sistema Integrado de Gestéo implementado no Exército, possibilitando ganhos
de eficiéncia de dinheiro no curto prazo. Outra importante potencialidade do software é
este permitir uma atualizac8o contante, através da implementacéo de novos modulos. Mais
potencialidades poder&o certamente ser identificadas neste software, sendo de destacar
apenas mais uma, designadamente a capacidade para aumentar a automati zacao, no sentido

de eliminar tarefas repetitivas e redundantes.
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Apesar de vantagens e potencialidades, o software PHC Enterprise CS, tal como
gualquer outra ferramenta de gestéo e controlo, apresenta desvantagens e tem seguramente
as suas vulnerabilidades. A grande desvantagem deste software, no meu entender € o grau
de complexidade associado para os funcionarios das Messes, isto €, este software foi de
dificil adaptacdo para os funcioné&rios das Messes devido ao défice de competéncias
computacionais que estes apresentam.

A grande vulnerabilidade do software PHC Enterprise CS, é relativamente a
atribuicdo de perfis dos operadores, pois estes podem efetuar operagdes que supostamente
ndo deveriam, ou sga, um operador do secretariado desta Messe, por exemplo, pode
efetuar alteracOes na conta secretariado de outra Messe. Apesar destes erros serem
facilmente detetédvels, o software ndo os deveria permitir, havia de existir uma

parametrizacdo alinha.

Q 4.15. Desgja acrescentar alguma coisa ao anteriormente mencionado?

R 4.15. N3do tenho nada a acrescentar.
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APENDICE J.5. ENTREVISTA APLICADA A GERENTE DA MESSE DE
OFICIAISDE CAXIAS

NuUmero: 5

Tipo: Entrevista estruturada;

Interlocutor: Capitdo AdMil, Ana Cristina Genebra Soares Garrinhas,
Cargo: Gerente da Messe de Oficiais de Caxias,

Data: 13 de marco de 2013;

Hora deinicio/fim: 11H00/11H45;

Local: Caxias/Oeiras - Messe de Oficiais de Caxias,
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Suporte: Escrito.

Predmbulo de orientacéo:

Esta entrevista insere-se no ambito do Trabalho de Investigagdo Aplicada, tendo em
vista a obtencéo do grau de mestre na especialidade de Administragcdo Militar, subordinado
ao tema “Estudo do impacto do novo sistema de gestdo hoteleira PHC, nas messes
militares de guarnigéo de Lisboa com alojamento”.

Esta entrevista tem uma duragdo prevista de 30min, a qual tem como objetivo gera,
aferir a influéncia do software PHC Enterprise CS na gestdo das Messes Militares. Em
particular, esta entrevista visa identificar os eventuais ganhos de eficiéncia proporcionados
pela implementacdo do referido software, bem como determinar as suas vantagens e
desvantagens, potencialidades e vulnerabilidades.

A necessidade de obtencéo de informacdo, fidedigna e oportuna, cria nos gestores,
uma inevitavel dependéncia no que concerne as tecnologias da informacdo. Face a tal
dependéncia e atendendo a tematica em andlise, esta entrevista € direcionada aos gerentes
das Messes Militares de guarnicdo de Lisboa com alojamento. O desempenho das suas
funcbes, enquanto gerentes, € indubitavelmente influenciado, quer positivamente quer
negativamente, pelo software PHC Enterprise CS.

Neste contexto, emergem algumas questdes pertinentes, cujas respostas constituem-

Se como essenciais para o aprofundamento desta temética.

Q 5.9. Quais os ganhos efetivos para esta Messe Militar, atendendo ao controlo

proporcionado pelo software PHC Enterprise CS?
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R 5.9. O software PHC Enterprise CS, constitui-se para mim, enquanto gerente da
Messe de Oficiais de Caxias, como uma ferramenta de gestéo e controlo indubitavelmente
atil.

O controlo proporcionado pelo software PHC Enterprise CS permite reduzir a
probabilidade de utilizaco indevida de recursos postos a disposicéo desta Messe Militar,
uma vez que, eu enquanto gerente, tenho acesso a todos os registos efetuados pelos
operadores, assim como 0 Coordenador das Messes Militares. Relativamente a
probabilidade de utilizac&o indevida de recursos monetarios por parte dos operadores, esta
€ quase nula, pois eu controlo todas as operagdes de tesouraria, entenda-se todos os
pagamentos e recebimentos efetuados. Aquando dos recebimentos por exemplo, as faturas
entregues ao cliente, uma vez emitidas apesar de poderem ser anuladas, 0 registo no
software jamais poderd ser eliminado, 0 que permite ter o controlo total de todas as
operacOes. A Unica forma de ocorréncia de utilizacdo indevida de recursos monetérios por
parte dos operadores, tal como em qualquer outro estabelecimento, é se os operadores pura
e simplesmente ndo efetuarem qualquer registo do cliente, sendo tal situacdo mais
facilitada na area do aojamento, pois o utente quando faz o check in néo recebe nenhum
documento, podendo o operador apenas simular a abertura da estadia em sistema. No
entanto, tal irregularidade pode ser detetada aquando do check out, partindo do principio
gue o utente ird exigir fatura.

O controlo proporcionado pelo software PHC Enterprise CS permite também reduzir
0 desperdicio. Este controlo permite-nos saber a quantidade de géneros que devera sair de
armazém, bem como o nimero de refei¢cdes que devem ser confecionadas.

Relativamente aos operadores desta Messe, penso que, este controlo apesar de
inicialmente ter causado algum mal-estar, uma vez que ninguém gosta de ser controlado,
atualmente entendo que todos percebem o objetivo desta ferramenta de trabalho. Apesar da
resisténcia a mudanca por parte da maioria dos funcionarios desta Messe, penso que este
controlo € benéfico para o desempenho das suas funcbes, pois eles ficaram mais

disciplinados no que respeita ao cumprimento e gestdo dos prazos.

Q 5.10. Quais os contributos proporcionados pela informagdo proveniente do
software PHC Enterprise CS, que auxiliam a sua tomada de decisao?
R 5.10. Eu entendo que, o software PHC Enterprise CS, disponibiliza efetivamente

informacdo para 0 apoio a gestdo, a qual me permite enquanto gerente tomar medidas
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pertinentes de forma eficaz. Sendo apenas de destacar que, na area da aimentagdo o
softwar e disponibiliza realmente a informag&o com qualidade elevada, em tempo oportuno
para a minha tomada de decisdo. No entanto, na &rea do aojamento constato que a
quantidade de informacao e insuficiente, talvez também pelo facto de, o alojamento possuir
menor materialidade que a aimentagdo e o proprio software PHC Enterprise CS estar
implementado de forma a satisfazer primariamente as necessidades operacionais e de
gestdo ao nivel da alimentacao.

Concretamente eu apoio-me em inimeros mapas e relatdrios, 0s quais me permitem
essenciamente aferir a regularidade das operagdes, detetando os erros que possam ser
cometidos pelos operadores, bem como tomar decisdes no sentido reduzir custos e
desperdicio. Alguns dos mapas e relatérios fornecidos pelo software que frequentemente
consulto séo:

— Naturezas 44 — Vaores previstos/reais. permite-me verificar se as saidas de bens
requisitados do armazém correspondem com as saidas efetivas de bens do
armazém, ou sgja permite-me apurar eventuais desvios, de forma a saber se os
custos previstos das refei gdes correspondem aos custos reais,

— Sdados de conta por Messe / Contas numerério: permite-me saber se os valores
registados em sistema correspondem ao saldo do banco, caixa e cofre;

— Dossiers abertos e ndo faturados: permite-me saber quais as estadias abertas,
podendo aferir alotacdo da Messe;

— Dossiers fechados e néo faturados: permite-me saber quais as estadias concluidas
em sistema mas gue ndo tém nenhuma fatura associada;

— Controlo do nimero de refeigdes a fornecer;

— Gestdo de stocks.

A consulta a estes mapas e relatorios anteriormente referidos, bem como de outros
igualmente importantes, permite-me tomar medidas e decisdes de gestdo em tempo
oportuno, entre as quais se encontram as seguintes:

— Alertar os funcionarios da cozinha para reduzirem a quantidade de alguns

géneros, aquando da confecdo das refeigdes dos utentes,

— Alertar os operadores da recegdo para o devido registo das estadias, de forma a
nao ficarem registos pendentes em sistema;

— Solicitar a alguns utentes que, para usufruirem das refeicdes na Messe tém de

fazer arequisicdo da mesma com antecedéncia até as 16H do dia anterior;
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— Acrescentar ou retirar elementos a ementa, tendo em conta o custo imputado ao
utente e arespetiva procura por parte do mesmo;

— Elaborar propostas de alteracéo da ementa para g ustar ao servicgo solicitado;

— Alertar os operadores dos bares para as capitagdes que devem ser servidas aos

utentes, de acordo com o prego estabel ecido.

Q 5.11. Quais as tarefas repetitivas que os operadores desta Messe deixaram de
desempenhar apods aimplementacdo do software PHC Enterprise CS?

R 5.11. Os funciondrios desta Messe, deixaram efetivamente de desempenhar
algumas tarefas que requeriam tempo e repetibilidade. O lancamento de inventarios em
sistema, que era efetuado manualmente pelos operadores de despensa passou a ser
processado automaticamente pelo software PHC Enterprise CS, através de uma das suas
valéncias, designadamente a capacidade para migrar dados do Excel. Outra das valéncias
do software € a capacidade de centralizacdo de operagdes e processos, 0 que permitiu que a
gestéo de stocks passa-se a ser efetuada de forma centralizada, apenas por uma Unica
entidade, Gabinete Coordenador de Apoio as Messes, deixando assim 0s operadores desta
Messe de desempenhar tal tarefa. Com esta capacidade, o software permitiu também
centralizar a prestacdo mensal de contas das Messes Militares na Sede da Manutencéo
Militar, necessitando apenas as Messes Militares de digitalizar as faturas originais e enviar
para 0 Gabinete Coordenador de Apoio as Messes, para que as mesmas sgjam validadas e
posteriormente reencaminhadas para os Servicos Contabilidade e Finangas.

Antes da implementac&o do software PHC Enterprise CS, os utentes para usufruirem
dos servicos disponibilizados pelas Messes Militares, tinham primeiramente de aguardar
que o operador da rececéo efetua-se o registo, sempre que fossem a uma Messe diferente.
Atualmente, com aimplementacdo do software PHC Enterprise CS, o operador da rececéo
de qualquer Messe, a0 registar em sistema um determinado utente, este fica
automaticamente registado em todas as Messes, pelo que, os operadores da recegcdo das

outras Messes ndo tém de repetir tal registo.

Q 5.12. O software PHC Enterprise CS permitiu melhorar a qualidade do servico
prestado pelas Messes Militares?
R 5.12. O software PHC Enterprise CS, permitiu claramente melhorar a qualidade do

servico, para efeltos operacionais e de gestao interna. Este software no meu entender
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permitiu melhorar a qualidade de trabalho dos operadores, no que respeita a organizacéo e
menor repetibilidade de agumas tarefas. Para mim enquanto gestora, melhorou
indubitavelmente a qualidade do meu trabalho, pois a informacéo fornecida pelo software
permite-me detetar com toda a objetividade, eventuais erros praticados pel os operadores.
No entanto, atendendo & reestruturacdo estrutural que este software gudou a
materializar nas Messes Militares, do ponto de vista da racionalidade econémica e do
controlo mais rigoroso, penso que na perspetiva do utente, a qualidade do servico
disponibilizado pelas Messes Militares ndo melhorou, com a implementacéo do software
PHC Enterprise CS. Os utentes por exemplo, antes ndo tinham de marcar refeicbes com
antecedéncia, vinham quando Ihes apeteciam, atualmente se a sua requisicdo nao estiver
introduzida em sistema até as 16H do dia anterior, muito excecionamente ele ira poder
usufruir da refeicdo. No bar por exemplo, as quantidades servidas aos utentes passaram a
ser devidamente controladas, pois antes a tendéncia dos operadores de bar era para servir
mais do que a quantidade estabelecida, atualmente com atualizacgo automética dos stocks

em sistema apds as vendas, tornatal situacéo impraticavel.

Q 5.13. Como é que avaia, o nivel de formagdo dos operadores do software PHC
Enterprise CS, nesta Messe Militar?

R 5.13. A formagao dos operadores baseou-se praticamente, na concegdo de manuais
pelo Subdiretor para apoiar 0s operadores nas areas mais criticas e essenciamente no
conceito on-the-job training, isto &, eles foram aprendendo manuseando o software.

O nivel de formacao atual dos operadores em geral, desta Messe, considero que sgja
razoavel, embora pudesse estar mais adequado. Na minha opinido, embora possa parecer
um contrassenso, tal facto ndo se deve a fata de formagdo especifica no software PHC
Enterprise CS e sim a falta de competéncias computacionalis basicas dos operadores,
principalmente por causa da resisténcia a mudanca aiada a idade ja avangada de alguns

dos operadores.

Q 5.14. Enquanto gerente desta Messe, qual a andlise que faz ao software PHC
Enterprise CS, atendendo as suas vantagens/desvantagens e
potencialidades/vulnerabilidades?

R 5.14. O software PHC Enterprise CS, é uma ferramenta essenciamente de gestéo

e controlo, proporcionando a esta Messe inUmeras vantagens, permitindo-me a mim
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enquanto gerente obter o controlo sobre todas as operagOes efetuadas pelos operadores,
reduzindo assim o risco de utilizagdo indevida de recursos e a quantidade de desperdicio.
Outra das grandes vantagens do software PHC Enterprise CS, consiste na quantidade e
qualidade de informacéo fidedigna e oportuna que me fornece para a minha tomada de
decisdo na &rea da aimentagdo. No meu entender, penso que o software € intuitivo e
amigavel do operador, apesar das dificuldades que alguns possam sentir devido aos factos
jamencionados na questéo anterior.

No meu entender, adém das vantagens referidas, o software PHC Enterprise CS,
dispde claramente de potencialidades a explorar em breve, atendendo a constante
reestruturacdo do Exército Portugués e da manutencdo Militar em particular. Uma das
potencialidades deste software, numa 6tica de reducédo de custos e de adaptacdo a eventuais
novas necessidades de gestéo, sdo a capacidade de centralizacéo de processos das Messes
Militares, como por exemplo ordens de compra centralizadas e a criagcéo de umatesouraria
unica a semelhanca do que se verifica no Sistema Integrado de Gestdo implementado no
Exército. Outra importante potencialidade do software € este permitir uma atualizacéo
contante, através da implementacéo de novos modulos. Na érea do aojamento o software
PHC Enterprise CS, também poderia claramente disponibilizar mais e melhor informacéo,
com o desenvolvimento do modulo gestéo da ocupacao, como por exemplo, permitir saber
as percentagens de ocupacdo da Messe por periodos.

Apesar de vantagens e potencialidades, o software PHC Enterprise CS, tal como
qualquer outra ferramenta de gestéo e controlo, apresenta desvantagens e tem seguramente

as suas vulnerabilidades. Como grande desvantagem identifico que

Relativamente as vulnerabilidades, identifico que o software PHC Enterprise CS, é
totalmente dependente da internet, pelo que se ndo existir internet ndo existe sistema de
gestdo, assim como, se ndo exigtir eletricidade também ndo existe sistema. Outra grande
vulnerabilidade do software PHC Enterprise CS, € relativamente a definicéo de perfis dos
operadores, pois estes podem efetuar operacOes que supostamente ndo deveriam, 0S
acessos deviam ter restricoes mals adequadas. Apesar destes erros serem facilmente
detetaveis, o software ndo os deveria permitir. Ainda recentemente, na aplicagdo, foram
efetuados por outra Messe, movimentos de tesouraria na caixa da Messe de Oficiais de

Caxias.
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Q 5.15. Desga acrescentar alguma coisa ao anteriormente mencionado?
R 5.15. N&o tenho nada a acrescentar, obrigado.
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APENDICE J.6. ENTREVISTA APLICADA AO REPRESENTANTE DA
EMPRESA PHC

NuUmero: 6

Tipo: Entrevista estruturada;

Interlocutor: Sr. Jodo Ricardo Lopes de Jesus,

Cargo: Consultor técnico daempresa PHC Software, SA;
Data: 19 de marco de 2013;

Hora de inicio/fim: 10H00/10H58;

Local: Lisboa— Manutencdo Militar, Sede;
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Suporte: Gravador audio.

Predmbulo de orientacéo:

Esta entrevista insere-se no ambito do Trabalho de Investigacdo Aplicada, tendo em
vista a obtencéo do grau de mestre na especialidade de Administragcdo Militar, subordinado
ao tema “Estudo do impacto do novo sistema de gestdo hoteleira PHC, nas messes
militares de guarnicéo de Lisboa com alojamento”.

Esta entrevista tem uma duragdo prevista de 30min, a qual tem como objetivo geral,
aferir a influéncia do software PHC Enterprise CS na gestdo das Messes Militares. Em
particular, esta entrevista visa identificar os eventuais ganhos de eficiéncia proporcionados
pela implementacdo do referido software, bem como determinar as suas vantagens e
desvantagens, potencialidades e vulnerabilidades.

O ambiente empresarial atual, quer sgja no setor privado, quer seja no setor publico,
€ indubitavelmente influenciado pela crescente evolugdo tecnoldgica. Face a tal influéncia
e atendendo as entidades adjacentes ao tema da investigagao, esta entrevista é direcionada
a um dos consultores técnicos da empresa PHC Software, SA. Esta empresa, a qual € a
proprietéria do software PHC Enterprise CS, possui certamente um conhecimento mais
aprofundado sobre 0 mesmo.

Neste contexto, emergem algumas questdes pertinentes, cujas respostas constituem-

Se como essenciais para o aprofundamento desta temética.

Q 6.9. Quais os ganhos efetivos para as Messes Militares, atendendo ao controlo

proporcionado pelo software PHC Enterprise CS?
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R 6.9. O software PHC Enterprise CS, constitui-se como uma ferramenta de gestdo e
controlo indubitavelmente (til para a Manutencdo Militar. Esta ferramenta permitiu
integrar todas as Messes Militares dispersas pelo territério portugués, possibilitando um
controlo total e em tempo real.

O controlo proporcionado pelo software PHC Enterprise CS permite reduzir a
probabilidade de utilizaco indevida de recursos postos a disposicéo das Messes Militares,
uma vez que, esta ferramenta proporciona ao coordenador e aos gerentes das Messes, um
controlo real em tempo oportuno de todos os produtos e bens monetarios existentes e
transacionados nas Messes.

O controlo proporcionado pelo software PHC Enterprise CS permite reduzir o
desperdicio, pois ao permitir criar ordens de fornecimento centralizadas, obriga a que as
Messes se limitem a fornecer aos utentes, refeices de acordo com as quantidades de
géneros estabel ecidas nas ordens de fornecimento, ndo possibilitando assim aos operadores
de despensa e aos funcionérios das cozinhas cometerem excessos. Caso 0s funcionérios
cometam excessos No que respeita a aimentacdo, estes terdo que justificar os desvios

negativos registados no software PHC Enterprise CS.

Q 6.10. Quais os contributos proporcionados pela informagdo proveniente do
software PHC Enterprise CS, que no seu entender auxiliam a tomada de deciséo do
coordenador e dos gerentes das Messes Militares?

R 6.10. O software PHC Enterprise CS, fornece informagdo em quantidade adequada
e qualidade elevada, de acordo com as necessidades de informag&o inerentes as funcdes
dos funcionarios respetivos.

Esta aplicacéo disponibiliza informagdo crucial para aimplementacdo de medidas e
tomadas de decisao de gestao em tempo oportuno, principalmente nas areas de stocks e das
contas correntes. A informagdo fornecida pelo software, permite ao coordenador e aos
gerentes das Messes, identificarem os desvios existentes a todo o momento, possibilitando
por suavez a estes, confrontarem os operadores respetivos com os erros cometidos.

O software PHC Enterprise CS, a0 contr&io da aplicagdo anteriormente
implementada, permite migrar ainformagéo necesséria para 0 AS400 atodo o momento. O
ASA00 pode assm por sua vez, disponibilizar atempadamente toda a informagdo das
Messes Militares, necessaria aos Servicos de Contabilidade e Finangas, para efeitos

contabilisticos e fiscais.
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Q 6.11. Quais as tarefas repetitivas que os operadores das Messes deixaram de
desempenhar apods aimplementacdo do software PHC Enterprise CS?

R 6.11. Na aplicacdo anteriormente implementada, existiam inUmeras tarefas que
eram desempenhadas manualmente pelos funcionérios, como era o caso das ordens de
fornecimento, em que cada Messe tinha de registar em papel as requisi¢cdes que iam sendo
requisitadas pelos utentes e depois tinham de efetuar os calculos para fazer os pedidos a
Manutencdo Militar Sede.

Os funcionarios das Messes militares, deixaram efetivamente de desempenhar
algumas tarefas que requeriam tempo e repetibilidade. O lancamento de inventario em
sistema, que era efetuado pelos operadores passou a ser processado automati camente pelo
software PHC Enterprise CS, através de uma das suas valéncias, designadamente a
capacidade para migrar dados do Excel. Os operadores dos bares também deixaram de
fazer abate aos stocks manualmente, uma vez que ao registarem em sistema uma venda,

mesma venda é abatida automati camente ao stock.

Q 6.12. O software PHC Enterprise CS permitiu melhorar a qualidade do servico
prestado pelas Messes Militares?

R 6.12. O software PHC Enterprise CS em termos de qualidade, para efeitos de
gestao interna melhorou, pois permite obter o controlo e ainformagdo adequada em tempo
real. O coordenador e os gerentes das Messes, podem a qualquer momento por exemplo,
saber os saldos de tesouraria respetivos, confrontar as contagens fisicas de inventarios com
a contagem registada no software, saber a situacdo das dividas de clientes e dividas a
fornecedores, entre outras.

Na perspetiva do utente das Messes Militares, penso que a qualidade tambem
melhorou, pois passou a existir uma relagdo entre o funciondrio e o utente do tipo
empresarial atual, isto € o0 utente quando adquire um produto/servico recebe um
documento que comprova a compra desse mesmo produto/servico. Com a implementacéo
do software PHC Enterprise CS, 0s utentes passaram a dispor em qualquer Messe, da
informac&o sobre dividas e dos prazos de eventuais prestagdes a pagar, pois este software
como se encontra integrado, permite ao utente em qualquer Messe, obter toda a informagao

desejada sobre a sua situacéo.
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Q 6.13. Como € que avdia, o nivel de formagdo atual, dos operadores do software
PHC Enterprise CS, nas Messes Militares?

R 6.13. Os funcionarios das Messes Militares antes da implementagdo do software
PHC Enterprise CS, ja trabalhavam em ambiente PHC, concretamente no software 5
Sandard, pelo que anivel de funcionamento geral era semelhante.

Iniciamente nd houve formagdo especifica, sendo posteriormente ministrada
formagdo com a duracdo de quatro dias, por mim e por outro funcionario da empresa PHC,
apenas aos operadores do Gabinete Coordenador de Apoio as Messes e a todos os
operadores de secretariado das Messes Militares. Aos operadores de secretariado foi-lhes
disponibilizado durante cerca de seis meses, duas bases de dados semelhantes, sendo uma
delas rea e outra de teste/treino, para poderem praticar todas as operacdes que tivessem
duvidas.

No entanto, a formagdo de quatro dias ministrada por técnicos da empresa PHC,
constituiu uma excegdo, pois o funcionamento do software anteriormente implementado
era semel hante ao funcionamento do software PHC Enterprise CS, pelo que, 0 processo de
formacdo dos operadores consistiu apenas na formagcdo ministrada pelo Subdiretor aos
gerentes, para que estes depois pudessem descentralizar a formagdo aos operadores das
respetivas Messes. A formacao dos operadores de forma geral, baseou-se no conceito on-
the-job training, ministrada pelos gerentes, isto é o0s operadores foram aprendendo
manuseando o software, com o apoio direto dos gerentes, bem como através da consulta a
manuais produzidos pelo Subdiretor para o devido efeito.

No meu entender o principal obstéculo & adaptacéo ao software PHC Enterprise CS,
por parte dos funcionarios das Messes Militares em geral, ndo teve a ver com o nivel de
formagdo ou a forma como a formacdo foi dada, mas sim a resisténcia a mudanca
evidenciada pela maior parte dos funcion&rios. Assim, atualmente e ap0s se ter
desvanecido de certa forma esta resisténcia inicial, penso que o nivel de formacao atual €
adequado, no entanto poderd haver necessidade de algum tipo de formac&o apenas na area

de secretariado.

Q 6.14. No seu entender, enquanto consultor técnico da empresa PHC que presta
apoio direto a Manutencdo Militar, qual a andlise que faz ao software PHC Enterprise CS
que se encontra implementado nas Messes Militares, atendendo as suas

vantagens/desvantagens e potencialidades/vul nerabilidades?
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R 6.14. O software PHC Enterprise CS, € uma ferramenta essencialmente de gestéo
e controlo, proporcionando as Messes Militares inUmeras vantagens. Esta ferramenta
permite a0 coordenador e aos gerentes das Messes obterem o controlo sobre todas as
operacdes efetuadas pelos operadores. Outra das grandes vantagens do software PHC
Enterprise CS, consiste na informacéo fidedigna e oportuna que fornece ao coordenador e
aos gerentes das Messes para as suas tomadas de deciséo e implementacéo de medidas.

Além das vantagens referidas, o software PHC Enterprise CS, dispde claramente de
potencialidades a explorar. Uma das potencialidades deste software, € a capacidade de
centralizacdo de processos das Messes Militares, como por exemplo a criagdo de uma
tesouraria Unica, centralizacdo dos pedidos de compra, centralizacdo dos concursos
publicos, entre outras. Outra grande potencialidade deste software € a sua capacidade de
adaptacdo e moldagem as necessidades do cliente, pois permite a implementacéo de uma
grande variedade de modulos, entre os quais podem ser considerados 0s seguintes,
designadamente a gestdo documental, gestdo dos recursos humanos e a gestédo da
restauracdo. O maodulo da gestdo de ocupacéo, atuamente sO serve para efeitos de registo,
pelo que, o desenvolvimento deste modulo, constitui seguramente uma potencialidade
deste software.

Apesar de vantagens e potencialidades, o software PHC Enterprise CS, tal como
gualquer outra ferramenta de gestéo e controlo, apresenta desvantagens e tem seguramente
as suas vulnerabilidades. Como desvantagens identifico que o software PHC Enterprise
CS, fornece excesso de informacdo aos gerentes, 0 que obriga a que estes tenham de
efetuar a selecdo da informacdo que realmente lhes interessa, podendo gerar alguma
confusdo. Outra desvantagem deste software € disponibilizar a informagdo de forma
dispersa, isto €, podia permitir obter andlises por periodos, concentrando a informacéo
desse periodo, em vez de fornecer ainformacdo de um periodo de forma dispersa, estando
esta separada por varias andlises.

A grande vulnerabilidade do software PHC Enterprise CS, é relativamente aos
acessos dos operadores, pois estes podem efetuar operacbes que supostamente ndo
deveriam. Inicialmente, aquando da implementacdo do software, todos os operadores
tinham acesso a tudo. Atualmente, apesar de ja termos fechado muitas portas e de a
maioria dos acessos estarem ja blindados, ainda existem algumas janelas por fechar. Outra
vulnerabilidade do software, que acaba por ser transversal a generalidade das ferramentas

deste tipo, é atotal dependéncia da eletricidade e dainternet.
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Q 6.15. Desga acrescentar alguma coisa ao anteriormente mencionado?

R 6.15. N&o tenho mais nada a acrescentar, obrigado.
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APENDICEK:
QUESTIONARIO ONLINE APLICADO AOS OPERADORES DO
SOFTWARE PHC ENTERPRISE CS

Questionario

O presente questiondno tem apenas como fnalidade auxilias uma investigacio, @ qual 4e insere 0o ambito do wabalho de
ivestizacio aplicada; tendo em vists 2 obtencio do prau dé mestie na especiabidade de Adminstracio Militar, subordinado
a0 tema “"Estodo do impacto do novh sistema de pestio hoteleiza PHC, nas messes militares de poasnicdo de Lisboa com
alojaments™

Bespondendo a este quéstionisio, et 4 contribuir para avalias s& o software PHC Enterprice CS eatd adequado : Messes
alilitares.

O dados recothidos s#0 tratados de forma inteimmeents anonima ¢ confidencial! Nio Ba pespostas certas ov emmdas. Pot
favor df 3 sus opeeids pestonl sabee todas at perpuntad/afirmacdes.

Apmadeco qoe lea atentaments a¢ petpuntar afirmacdes & reponda iy mesmas, ssinalands o corouls que entenda ser mang
adequads.

O questicnano tem pma duracio media de 10 minutos, apos o sen preenchimento basts clicar em “oviar”

Qualquer divida, por favor utilize o seguinte e-mail: 05783 puimar;

AMusto obrigsdo pela sus disponibilidade ¢ contribute!

Comprimentos,
Aspimnte AdMl, Nelson Gummaraes
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Figura 2: Questionédrio online aplicado aos operadores.
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APENDICE L;:
EFETIVOSDE OPERADORESDASMESSESMILITARESDA
GUARNICAO DE LISBOA COM ALOJAMENTO

Tabela 16: Taxa de respostas dosinquiridos.

Local Efetivo Responderam ao N&o responderam ao
questionério questionério

Messe de Oficiais 16 12 4
Pedroucos
Messe de Oficiais 15 11 4
Lisboa
Messe de Oficiais 12 11 1
Caxias
Messe de Sargentos 8 6 2
Lishoa
Gabinete Coordenador 8 8 0
de Apoio as Messes

Total 59 48 11

Taxa 81% 19%
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IDENTIFICACAO DOSPONTOSFORTES/IFRACOSE

APENDICE M:

OPORTUNIDADESAMEACAS DO SOFTWARE PHC ENTERPRISE

Tabela 17: I dentificacdo dos pontos for tes/fr acos e oportunidades/ameacas.

CS

Interno
8
= , v Asssténciainsuficiente
2 Controlo v Faltade fiabilidade dos novos
S v Informacgo oportuna e de médul os aimplementar 3
§ qualidade elevada v Excesso deinformagéo =
v Amigavel para o operador v Informag&o dispersa &
v’ Automatizagéo v Elevado grau de complexidade 2
@
.;% v' Capacidade decentralizagdode | Restric&o de acessos desgjustada
o processos v" Dependénciadainternet e
= v" Implementag&o de novos detricidade
5 modulos v Manuseado por operadores com >
= V' Capacidade para aumentar a défice de formagio 3
automatizagao ) v Né&o permite efetuar devolugbes a g
v" Desenvolvimento do médulo da partir das 16H00 §
gestéo da ocupacdo
Externo
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APENDICE N:
IDENTIFICACAO DE INTERACOES

Tabela 18: Inter acBes identificadas entre os pontos for tes/fr acos e as opor tunidades/ameacas.

3 g
3 S -
- E 5 g 3
H = 2] a =
Matriz 5 St # 5 E g 7
SWOT = % = c s S 2m ©
3 =z S % 3 28 3
£ ZE E 3 o8 = ’%
s 8= o g T o
5 =« 8 & 2 ? i
(&) - 0 o %} D
<5 (O lNe] Q 8" o = -8 % 5]
% o> @ E g S EZ &5 &
y = 9 o S c S ® € =
- 2 §¢ & = 8185 £3 B 3
Restricdo de acessos +
desgjustada
§ Dependéncia dainternet e
g eletricidade
=0 Manuseado por operadores i ) + + +
588 com défice de formacdo
N&o permite efetuar
devolucgdes a partir das 16H
Capacidade de centralizacdo i ) + + +
9 de processos
t:| Implementacdo de novos i ) +
.'g maodulos
é Capacidade para aumentar a
o . - + +
8_ automatizagdo
Desenvolvimento do médulo i +
da gest&o da ocupagéo
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APENDICE O:
ESTRTURA SINTESE DO TIA

Tabela 19: Estruturado TIA.

M éodo utilizado

Parte Designacéo do capitulo
1: Enquadramento tedrico
2: Caraterizac8o das entidades adjacentes ao tema de
Partetedrica | investigacdo Revisdo daliteratura

3: Inovagdo, tecnologia e qualidade na gestéo hoteleira

Parte pratica

4: Trabalho de campo e metodol ogia de investigacdo

5: Apresentagfo e interpretacdo dos resultados

Método inquisitivo
Método indutivo

6: Conclusbes e recomendacies

Método indutivo
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APENDICE P:
ANALISE DE CONTEUDO POR QUESTAO

Tabela 20: Andlise de contedldo das entrevistas por questao.

Unidade de

Entrevistado Unidade de contexto .
registo

Questéo 9

“o controlo proporcionado pelo software PHC Enterprise CS permite
reduzir a probabilidade de utilizac8o indevida de recursos postos a
disposicao desta Messe Militar, uma vez que, eu enquanto gerente,
tenho acesso a todos os registos efetuados pelos operadores”

9A

#1
*“0 controlo proporcionado pelo software PHC Enterprise CS permite

também reduzir o desperdicio (...) ajustar a qualquer momento, as
guantidades de géneros alimentares e de refei cdes necessérias, de
acordo com as requisicOes efetuadas”

9B

“este controlo por outras palavras permite reduzir o desperdicio,
através da reducdo de stocks (reduzindo a probabilidade da quantidade
de géneros alimentares em risco de perecerem) e da confecéo das

refei ¢cdes estritamente necessarias.”

9B

#2

“0 controlo proporcionado pelo software PHC Enterprise CS permite
reduzir a probabilidade de utilizacgo indevida de recursos postos a
disposicdo desta Messe Militar, uma vez que, eu enquanto gerente,
tenho acesso a todos os registos efetuados pelos operadores”

9A

“permitiu reduzir consideravel mente o desperdicio, pois as quantidades
de géneros estimadas para a confecéo das refeices correspondem as 9B
quantidades efetivamente consumidas”

#3
“o controlo proporcionado pelo software PHC Enterprise CS, permite

indubitavelmente reduzir a probabilidade de utilizagdo indevida de 9A
recursos postos a disposigao nas Messes Militares.”

“o controlo proporcionado pelo software PHC Enterprise CS permite
reduzir a probabilidade de utilizac8o indevida de recursos postos a
disposicao desta Messe Militar, uma vez que, eu enquanto gerente,
tenho acesso a todos os registos efetuados pelos operadores”

9A

“o controlo proporcionado pelo software PHC Enterprise CS permite
também reduzir o desperdicio (...) permite-nos saber exatamente a
guantidade de géneros que devera sair de armazém e simultaneamente
saber o nimero de refei¢des que devem ser confecionadas.”

9B

“0 controlo proporcionado pelo software PHC Enterprise CS permite
reduzir a probabilidade de utilizac&o indevida de recursos postos a 9A

45 disposicao desta Messe Militar”

“O controlo proporcionado pelo software PHC Enterprise CS permite
também reduzir o desperdicio. Este controlo permite-nos saber a 9B
guantidade de géneros que devera sair de armazém, bem como o
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numero de refei¢des que devem ser confecionadas. ”

“O controlo proporcionado pelo software PHC Enterprise CS permite

reduzir a probabilidade de utilizac&o indevida de recursos postos a 9A
disposicdo das Messes Militares”
#6 “Q controlo proporcionado pelo software PHC Enterprise CS permite
reduzir o desperdicio, pois ao permitir criar ordens de fornecimento
centralizadas, obriga a que as Messes se limitem afornecer aos utentes, 9B
refeices de acordo com as quantidades de géneros estabel ecidas nas
ordens de fornecimento”
Questdo 10
“fornece-me informacdo em quantidade adequada e qualidade elevada 10A
, aqual me permite efetivar a minha acéo de gestdo em tempo 10B
" oportuno. 10D
“a pandplia de mapas e relatorios fornecidos pelo software, permite-
me essencialmente aferir a regularidade das operacdes, detetando 10E
eventuais erros dos operadores”
“0 software PHC Enterprise CS, disponibilizainimeros mapas e 10A
relatérios em tempo rea e atualizado, em quantidade adequada e
qualidade elevada.” 10B
“esta panoplia de mapas e relatorios permite-me essencial mente aferir
#2 aregularidade das operacdes, de forma a detetar eventuais erros dos 10E
operadores”
“com base nestes mapas e relatorios anteriormente referidos, bem
como de outros igualmente importantes, eu tomo medidas e decisdes 10D
de gestdo atempadamente”
“0 software PHC Enterprise CS, fornece-me informagéo em 10A
guantidade adequada e qualidade elevada” 10B
#3 “consulto diariamente varios tipos de mapas e relatérios que me 10D
permitem efetuar andlises e efetivar a minha acéo de gestao”
“com a informagdo fornecida pelo software, consegui detetar varios 10E
desvios e erros cometidos pelos operadores”
“0 software PHC Enterprise CS, disponibilizainimeros mapas e 10A
relatorios em tempo real e atualizado, em quantidade adequada e
qualidade elevada” 108
#4 “permite-me essencial mente aferir a regularidade das operagfes, 10E
detetando eventuais erros dos operadores, bem como tomar medidas e
decisdes de gestéo em tempo oportuno no sentido reduzir custos e 10D
desperdicio”
“0 software PHC Enterprise CS, disponibiliza efetivamente 10A
informacédo para 0 apoio a gestdo, a qual me permite enquanto gerente 10B
tomar medidas pertinentes de forma eficaz (...) com qualidade elevada,
#5 em tempo oportuno para a minha tomada de decis&o (...) detetando os 10D
erros gque possam ser cometidos pel os operadores” 10E
“na &rea do alojamento constato que a quantidade de informacao é 10C
insuficiente”
“0 software PHC Enterprise CS, fornece informac&o em quantidade 10A
5 adequada e qualidade elevada * 10B
“esta aplicacdo disponibiliza informacéo crucial para a implementacéo 10D

de medidas e tomadas de decisdo de gestédo em tempo oportuno”
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“permite ao coordenador e aos gerentes das Messes, identificarem os

desvios existentes atodo o momento, possibilitando por suavez a 10E
estes, confrontarem os operadores respetivos com 0s erros cometidos.”
Questdo 11
“o lancamento de inventérios em sistema, que era efetuado
manual mente pel os operadores de despensa passou a ser processado 11B

automati camente pel o software PHC Enterprise CS”

“outra das valéncias do software € a capacidade de centralizacéo de
#1 operacdes e processos, 0 que permitiu que o registo das saidas de

armazém em sistema passa-se a ser apenas da responsabilidade de uma 11E
Unica entidade”
“com a capacidade de centralizacdo de processos, o software permitiu

. . ~ ” 11D
também centralizar a prestacéo mensal de contas
“0 lancamento de inventarios em sistema passou a ser processado 118

automati camente pel o software PHC Enterprise CS”

“os operadores dos bares também deixaram de fazer abate aos stocks,
pois apos registarem a venda de um produto, esse mesmo produto é 11C
abatido automaticamente ao stock.”

#2 - -
“relativamente as operacdes realizadas em armazém, este software

permitiu que as atualizacdes de stocks em sistema, passassem a ser 11E
efetuadas de forma centralizada”

“0 software permitiu também centralizar a prestacéo mensal de contas

na Sede da Manutengéo Militar” b

“as ordens de fornecimento de géneros alimentares (...) passaram a ser

efetuadas centralmente” 11A

“0 lancamento de inventarios em sistema (...) passou a ser processado

automaticamente pel o software PHC Enterprise CS” e

“0 registo das saidas de armazém em sistema passou a ser da
responsabilidade de uma equipa externa as Messes (...) deixando assim 11E
#3 os operadores das Messes de desempenhar tal tarefa”

“Os operadores dos bares também deixaram de fazer abate aos stocks,
pois apds registarem uma venda, o abate dos produtos dessa venda é 11C
efetuado automaticamente.”

“Relativamente a prestacaéo mensal de contas (...) passou a ser
realizada centralmente, em que os funcionérios das M apenas tém 11D
que enviar as faturas originais.”

“0 lancamento de inventarios em sistema, que era efetuado
manual mente pel os operadores de despensa passou a ser processado 11B
automati camente pel o software PHC Enterprise CS”

“outra das valéncias do software € a capacidade de centralizacdo de 11A
#4 operagles e processos, 0 que permitiu gerar ordens de fornecimento e
registar as saidas de armazém em sistema de forma centralizada” 11E

“os operadores dos bares também deixaram de fazer abate aos stocks,
pois apds registarem uma venda em sistema, esta mesma venda é 11C
abati da automati camente ao stock.”

“0 lancamento de inventarios em sistema, que era efetuado
manual mente pel os operadores de despensa passou a ser processado 11B
automaticamente pel o software PHC Enterprise CS”

#5 “a capacidade de centralizagdo de operacGes e processos (...) permitiu

gue a gestéo de stocks passa-se a ser efetuada de forma centralizada” 11E

“0 software permitiu também centralizar a prestacdo mensal de contas 11D
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das Messes Militares”

#6

“existiam inumeras tarefas que eram desempenhadas manualmente
pelos funcionarios, como era o caso das ordens de fornecimento”

11A

“O lancamento de inventario em sistema, que era efetuado pelos
operadores passou a ser processado automaticamente pelo software
PHC Enterprise CS”

11B

“Os operadores dos bares também deixaram de fazer abate aos stocks
manual mente, uma vez que ao registarem em sistema uma venda,
mesma venda € abatida automaticamente ao stock.”

11C

Questao 12

#1

“anivel daqualidade do servico para efeitos de gestéo interna, posso
afirmar que esta melhorou significativamente, para mim enquanto
gerente e penso que para os funcionarios também.”

12C

“penso que na perspetiva do utente, a qualidade do servico
disponibilizado pelas M Militares ndo melhorou.”

12A

#2

“no meu entender melhora a qualidade do servico percecionada pelo
utente”

12B

“a nivel da qualidade operaciona e de gestéo interna, posso afirmar
gue esta mel horou, quer paramim quer para os funcionarios.”

12C

#3

“na 6tica do utente das Messes, penso que este software néo é
amigavel, umavez que, as Messes passaram a ser geridas com um
control o nitidamente mais rigoroso, prejudicando de certaformaa
satisfacdo do utente”

12A

“0 software PHC Enterprise CS em termos de qualidade, para efeitos
de gestéo interna posso afirmar que melhorou significativamente.”

12C

“0 software PHC Enterprise CS esta vocacionado principa mente para
melhorar a qualidade interna, pelo que, na ética do utente esta
qualidade n&o deverater impacto”

12A

“a nivel da qualidade de gestéo interna, entendo que esta melhorou,
para mim enquanto gerente e penso que para os funcionarios também.”

12C

#5

“0 software PHC Enterprise CS, permitiu claramente melhorar a
qualidade do servico, para efeitos operacionais e de gestéo interna.”

12C

“na perspetiva do utente, a qualidade do servico disponibilizado pelas
Messes Militares nao melhorou, com aimplementacdo do software
PHC Enterprise CS.”

12 A

#6

“0 software PHC Enterprise CS em termos de qualidade, para efeitos
de gestéo interna melhorou, pois permite obter o controlo ea
informacdo adequada em tempo real.”

12C

“na perspetiva do utente das Messes Militares, penso que a qualidade
também melhorou, pois passou a existir umarelagéo entre o
funcionario e o utente do tipo empresarial atual”

12B

Questdo 13

#1

“atualmente considero que todos os funcionérios desta Messe se
encontram razoavel mente capacitados para desempenhar as respetivas
funcgdes.”

13B

#2

“eu entendo que, os operadores do software desta Messe, apresentam
atualmente um nivel de formacéo razoavel, embora pudesse ser
melhor, sendo que, tal facto ndo se deve a falta de formacéo especifica
no software PHC Enterprise CS e sim afalta de competéncias
computacionals bésicas dos operadores. Tal facto deve-se

principa mente a idade ja avancada de alguns dos operadores, bem

13B

13C

13D
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como aresisténcia a mudanca evidenciada de modo geral por estes.”

“no meu entender o maior problema dos recursos humanos, da 13A
Manutencdo Militar e das Messes Militares, assenta num elevado 13C
défice de competéncias computacional s basicas, pois afaixaetéria
#3 elevada da maior parte destes associado a resisténcia a mudanca,
constituem o principal obstaculo a adaptacéo as novas tecnologias e 13D
nado propriamente a formacéo atual no software, a qual considero estar
adequada.”

“geralmente quando ocorre uma mudanca, esta gera por sua vez, um
conjunto de sinergias negativas e neste caso em concreto, acresce ainda

0 défice de competéncias computacionals basicas e a faixa etaria média 1c
elevada dos recursos humanos alocados as Messes Militares.”
“0 modelo de formagéo on-the-job training, gerou grande prejuizo

#4 operacional nos primeiros 2/3 meses, devido aresisténcia a mudanca 13D
evidenciada”
“Atualmente, na Messe de Sargentos de Lisboa, atendendo ao volume
reduzido de tarefas que tem quando comparado com outras M esses, 13A
considero que a formag&o encontra-se adequada e ndo existe
necessidade de formacdo.”
“o nivel de formacao atual dos operadores em geral, desta Messe, 13B
considero que sejarazoavel, embora pudesse estar mais adequado. Na 13C
minha opini&o, embora possa parecer um contrassenso, tal facto ndo se

#5 deve afalta de formag&o especifica no software PHC Enterprise CSe
sim a falta de competéncias computacionais basicas dos operadores, 13D
principa mente por causa da resisténciaa mudanca aliadaaidade ja
avancada de alguns dos operadores.”
“o principal obstéaculo & adaptacéo ao software PHC Enterprise CS, por 13D
parte dos funcionérios das Messes Militares em geral, ndo teve a ver 13A

com o nivel de formagéo ou aformacomo aformacgdo foi dada, mas
sim aresisténcia a mudanca evidenciada pela maior parte dos
funcionérios. Assim, atualmente e ap0s se ter desvanecido de certa
forma esta resisténciainicial, penso que o nivel de formacdo atual é 13E
adequado, no entanto podera haver necessidade de algum tipo de
formag&o apenas na érea de secretariado.”

Questdo 14

“permite-me obter o controlo sobre todas as operacdes efetuadas pelos 141 AA
operadores (...) outra das grandes vantagens do software PHC
Enterprise CS, consiste na quantidade e qualidade de informacao 14.1 AB
fidedigna e oportuna que me fornece para a minha tomada de decis&o.”

#6

“Algumas das potencialidades deste software, numa 6tica de reducédo 14.2BA
de custos e de adaptacdo a eventuais hovas necessidades de gest&o, sdo
a capacidade de centralizacgo de todos os processos das M da

guarnicdo de Lisboa, bem como a constante atualizagdo do software 14.2BB
#1 com aimplementac&o de novos modulos.”

“como desvantagens identifico que o software PHC Enterprise CS, é

S ” 14.3CC
pouco intuitivo e complexo para os operadores

“Relativamente as vulnerabilidades do software PHC Enterprise CS 14.4 DA
(...) ndo deveria permitir que um operador do médulo tesouraria desta
Messe tivesse acesso a tesouraria de outra Messe. Outra das principais
vulnerabilidades do software PHC Enterprise CS, nesta Messe Militar 14.4DD
€ 0 mesmo ser manuseado por operadores sem aformagdo adequada.”

“permite-me obter o controlo sobre todas as operacdes efetuadas pelos 141 AA
#2 operadores, reduzindo assim o risco de utilizag8o indevida de recursos
e a quantidade de desperdicio. Outra das grandes vantagens do

141 AB
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software PHC Enterprise CS, consiste hainformacéo fidedignae
oportuna que me fornece para a minha acdo de gestéo.”

“Uma das potencialidades deste software, numa 6tica de redugéo de
custos e de adaptacdo a eventuais novas necessidades de gestéo, €
claramente a capacidade para centralizacéo de processos das Messes
Militares, como por exemplo a criagdo de umatesouraria Gnica a
semel hanca do que se verifica no Sistema Integrado de Gestéo
implementado no Exército. Outraimportante potencialidade do
software é este permitir uma atualizacdo contante, através da
implementacéo de novos modulos. Em termos mais concretos
identifico algumas potencialidades que permitem aumentar a
automatizacao”

14.2BA

14.2 BB

14.2BC

“Este software, relativamente a atribuicgo de perfis, concretamente no
que diz respeito arestricéo de acessos, ainda apresenta algumas
fragilidades”

14.4 DA

#3

“permite-me obter o controlo sobre todas as operacdes efetuadas pelos
operadores de todas as Messes (...) outra das grandes vantagens do
software PHC Enterprise CS, consiste na quantidade e qualidade de
informacao credivel que me fornece para a minha tomada de decisdo.
Apesar das eventuais dificuldades iniciais por parte dos operadores
devido a0 défice de competéncias computacionais basicas evidenciadas
pelos mesmos, penso que o software PHC Enterprise CS constitui-se
como uma ferramenta amigavel para o operador.”

14.1 AA

141 AB

141AC

“uma das potencialidades deste software, numa 6tica de reducdo de
custos e de adaptacdo a eventuais novas necessidades de gestdo, é a
capacidade de centralizagcdo de processos das M Militares, como
por exemplo a criacdo de uma tesouraria Unica. Outra grande
potencialidade deste software é a sua capacidade de adaptacéo e
moldagem as necessidades do cliente, pois permite aimplementacao de
uma enorme variedade de modul os. Outra potencialidade em situacdo
eminente de implementacdo, é a gestdo de stocks de todas as Unidades
do Exército de forma centralizada.”

14.2 BA

14.2BB

14.2 BE

“a maior desvantagem do software PHC Enterprise CS, resulta na
capacidade de resposta da assisténcia prestada pela empresa PHC que
nem sempre € efetuada da forma célere que as situagdes exigem. Outra
grande desvantagem que identifico claramente é afalta de fiabilidade
dos novos modulos que sdo implementados, pois estes ndo sdo
entregues para exploracdo devidamente testados”

143 CA

14.3CB

“uma vulnerabilidade detetada e ainda ndo colmatada é o facto de o
software PHC Enterprise CS, ndo permitir anular ou fazer devolucéo
de refeicOes a partir das 16H do dia anterior a que as mesmas dizem
respeito.”

14.4DB

“permite-me obter o controlo sobre todas as operagdes efetuadas pelos
operadores. Outra das grandes vantagens do software PHC Enterprise
CS, que paramim constitui o fator critico de sucesso consiste na
guantidade e qualidade de informacao fidedigna e oportuna que me
fornece para a minha tomada de decisdo.”

141 AA

141 AB

“uma das potencialidades deste software é a capacidade para
centralizacdo de processos das Messes Militares, como por exemplo a
criacdo de uma tesouraria Unica a semelhanga do que se verificano
Sistema I ntegrado de Gestéo implementado no Exército, possibilitando
ganhos de €ficiéncia de dinheiro no curto prazo. Outraimportante
potencialidade do software é este permitir uma atualizagdo contante,
através da implementacéo de novos modulos. Mais potencialidades
poder&o certamente ser identificadas neste software, sendo de destacar
apenas mais uma, designadamente a capacidade para aumentar a

14.2 BA

14.2BB

14.2BC
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automatizacgo, no sentido de eliminar tarefas repetitivas e
redundantes.”

“a grande desvantagem deste software, no meu entender € o grau de
complexidade associado para os funcionarios das Messes”

14.3CC

“a grande vulnerabilidade do software PHC Enterprise CS, é
relativamente a atribuicéo de perfis dos operadores, pois estes podem
efetuar operacGes que supostamente ndo deveriam”

14.4 DA

#5

“0 software PHC Enterprise CS, é uma ferramenta essencialmente de
gestéo e controlo, proporcionando a esta M esse indmeras vantagens,
permitindo-me a mim engquanto gerente obter o controlo sobre todas as
operacOes efetuadas pelos operadores (...) o software € intuitivo e
amigavel do operador, apesar das dificuldades que alguns possam
sentir devido aos factos ja mencionados na questdo anterior.”

141 AA

141 AC

“uma das potencialidades deste software, numa 6tica de reducdo de
custos e de adaptacdo a eventuais novas necessidades de gestéo, sdo a
capacidade de centralizagcdo de processos das M Militares, como
por exemplo ordens de compra centralizadas e a criagdo de uma
tesouraria Unica (...) implementacéo de novos modulos(...)
desenvolvimento do médulo gestdo da ocupacédo™

14.2 BA

14.2BB

14.2BD

“como grande desvantagem identifico que

“relativamente as vulnerabilidades, identifico que o software PHC
Enterprise CS, € totalmente dependente da internet, pelo que se ndo
exigtir internet ndo existe sistema de gest&o, assim como, se ndo existir
eletricidade também ndo existe sistema (...) 0s acessos deviam ter
restri¢cdes mais adequadas.”

144DC

14.4 DA

#6

“esta ferramenta permite ao coordenador e aos gerentes das Messes
obterem o controlo sobre todas as operacdes efetuadas pelos
operadores. Outra das grandes vantagens do software PHC Enterprise
CS, consiste nainformacéo fidedigna e oportuna que fornece ao
coordenador e aos gerentes das Messes para as suas tomadas de
decisdo e implementacdo de medidas.”

14.1 AA

141 AB

“uma das potencialidades deste software, € a capacidade de
centralizacdo de processos das Messes Militares (...) permite a
implementacdo de uma grande variedade de médulos(...) 0 médulo da
gestéo de ocupacdo, atualmente s6 serve para efeitos de registo, pelo
que, o desenvolvimento deste médulo, constitui seguramente uma
potencialidade deste software.”

14.2BA

14.2 BB

14.2BD

“como desvantagens identifico que o software PHC Enterprise CS,
fornece excesso de informagéo aos gerentes, o que obriga a que estes
tenham de efetuar a sele¢cdo dainformagéo que realmente Ihes
interessa, podendo gerar alguma confusdo. Outra desvantagem deste
software é disponibilizar ainformacéo de forma dispersa”

14.3CD

14.3 CE

“a grande vulnerabilidade do software PHC Enterprise CS, é
relativamente aos acessos dos operadores, pois estes podem efetuar
operacOes que supostamente ndo deveriam. (...) outravulnerabilidade
do software, que acaba por ser transversal a generalidade das
ferramentas deste tipo, é atotal dependéncia da eletricidade e da
internet.”

14.4 DA

144DC

Fonte: Adaptado de Sarmento (2013, pp. 63-67).

ESTUDO DO IMPACTO DO NOVO SISTEMA DE GESTAO HOTELEIRA PHC, NASMESSES MILITARES DA GUARNIGAO
DE LI1SBOA COM ALOJAMENTO

129



ANEXOS



Anexos

ANEXO A:

PRESENCA DASTECNOLOGIASEM TODASASATIVIDADES DA

EMPRESA

Tecnologia de Sistemas de Informagdo

Infraestruturada Tecnol ogia de Planeamento e Orcamento
empresa Tecnologiade Escritdrio
\ _ . |
Geréncia de Tecnol o_glade Trei _nam~ento
recur sos humanos ‘ Pesquisa de Motivagao |
Tecnologia de Sistemas de Informacdo
‘ Instrumentos para |
Tecnologia do Produto Desenvolvimento de
Desenvolvimento Projeto Auxiliado por Software
detecnologia ‘ Computador Tecnologiade |
Tecnologia de Projeto Piloto Sistemas de
| Informagdo |
| Tecnol ogia de Sistemas de Informacao |
Aquisicéo Tecnol ogia de Sistemas de Comunicagdo
‘ Tecnologia de Sistemas de Transporte |
Tecnologia Tecnologiade Processo | Tecnologia | Tecnologia | Tecnolo
Transporte Bésico de de Média giade
Tecnologia Tecnologiade materiais | Transporte Tecnologia | Testese
deManuseio | Tecnologiade Maguinas | Tecnologia | de Diagnost
de Material Operatrizes Manuseio Gravagéo ico
Tecnologia Tecnologiade Manuseio | de Material audiovisual | Tecnolo
de de Material Tecnologia | Tecnologia | giade
armazename | Tecnologiade de de Sistemas | Sistemas
nto e embalagem Embalagem | comunicacd | comunic
Preservacdo | Métodos de Manutengdo | Tecnologia | o acéo
Tecnologia Tecnologia de testes deSistemas | Tecnologia | Tecnolo
deSistemas | Tecnologiade comunicacd | deSistemas | giade
comunicagdo | Operacdo/Projeto de o} Informacdo | Sistemas
Tecnologia Construcdo Tecnologia Inform
de Testes Tecnologiade Sistemas | de Sistemas E')
Tecnologia de Informagéo Informagado
de Sistemas
Informagéo
L ogistica Operagdes L ogistica Marketing  Servigo
interna externa & vendas

Figura 3: Tecnologiasrepresentativas na cadeia de valores de uma empresa.

Fonte: Porter (1992, p. 155).
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ANEXO B:

IMPORTANCIA DASTECNOLOGIAS DA INFORMACAO NA

HOTELARIA

Quadro 1: Tecnologia da Infor macéo é importante para qualquer funcdo dessmpenhada na hotelaria.

Position

Brief Description

of Duties

IT Knowledge Requirements

General Manager (GM)

Controller

Director of Rooms
Operations

Responsible for overseeing the
entire operation.

Responsible for the
accounting and financial
aspects of the operation.
Establishes and manages
budgets, maintains the books,
prepares financial reports,
acquires funding for capital
projects, and controls against
theft and waste.

Responsible for all guest
service functionsin a hotel;
including front desk,
reservations, bell staff,
housekeeping, concierge, and
telephone operators.

Operational systems, business
intelligence, and reports to manage,
control, and direct the business
Technology to track and communicate
with customers, suppliers, employees,
regional and corporate management,
and owners

Balanced scorecard

Big picture Knowledge related to all
aspects of the business and systems
used throughout the businessin order
to make decisions and determine how
best to allocate resources

Microsoft Office

Spreadsheets

Data analytics

Business intelligence tools
Balanced Scorecard

Project management software
Back-office accounting system
Security surveillance and audit trails
Time and attendance

Payroll

Intranet

Microsoft Office

Property management system
Reservation system

Revenue management system
Distribution and channel management
Customer relationship management
and loyalty program

Telephone and call accounting system
Guest lock system

Guest response system

Concierge system

In-room guest amenities (e.g., movies,
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Revenue Manager

Director of Sales and
Marketing

Food and Beverage
Director

Director of Human
Resources

Director of Security

Director of Engineering

Responsible for setting rates,
restrictions, and selling
strategies for hotel rooms and
managing room inventory
allocated to the various
distribution channels used by
the hotel.

Oversees the sales and
marketing activities of the
operation and its advertising
and promotion materials;
typically responsible for group
business (i.e., corporate
accounts, reservations
involving 10 or more
guestrooms, meetings and
conventions).

Oversees all food and
beverage operations. Manages
day-to-day operations,
purchasing, and inventory
management.

Responsible for all aspects of
staffing and team building.
Duties include hiring and
termination decisions, benefits
administration, payroll, policy
compliance, training,
promotions, specia programs,
and succession planning.

Oversees the security
operations for the organization
to ensure the safety of guests
and workers alike.

Oversees the facility,
maintenance, and equipment.

high-speed internet access, mini bars,
guest safes)
Microsoft Office

Revenue management system
Reservation system

Distribution and channel management
Property management system

Sales and catering system
Businessintelligence

Microsoft Office

Sales and catering system

L ead generation and tracking database
Sales force automation

Customer relationship management
and loyalty program

Web site and e-commerce
Reservation system

Content management system

Social media

Distribution and channel management
Revenue management system
Meeting room layout and design
software

Microsoft Office

Point-of-sale technology
Inventory management

Recipe management

Purchasing and receiving system
Table management

Restaurant reservations

Labor forecasting and scheduling
Menu engineering

Microsoft Office

Human resources information system
Labor forecasting and scheduling
Time and attendance

Payroll

Benefits

Onlinetraining

Intranet

Microsoft Office

Access control systems and guest
locking system

Surveillance systems

Fire alarm system

Biometrics

Microsoft Office

Heating, ventilation, and air
conditioning (HVAC) system
Energy management system
Preventative mai ntenance system
Work order management system
Microsoft Office
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Director of Housekeeping

IT Manager

Oversees the cleanliness of the
facility, including all public
space, administrative offices,
and guestrooms.

Oversees, maintains, and
secures the various computer
systems used throughout the
organization; provides support
to end-users; and assists with
the selection, procurement,
and implementation of
computer applications and
hardware.

Property management system
Labor forecasting and scheduling
Microsoft Office

Operating systems

Hardware platforms

Programming languages

Network and communications
architecture (both wired and wireless)
Project management software
Electronic mail (e-mail) server
Systems security

Antivirus and malware detection tools
Backup and recovery

Database administration

Report writer tools

Technology trends

All systems used throughout the
business

Microsoft Office

Fonte: Nyheim et al. (2012, pp. 4-6).
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ANEXO C:
ORGANOGRAMA DA MANUTENCAO MILITAR

Secrelaria

Cieral

—
Giab Ap Servicos —1 Sucuisal do L _ Deleg
Dhiresiag Corrlabilide e L Porto I Funchal

e Finangas I -
Cab Sucnrsal de Deleg Pontn
Auditorin Servieos ] L Evara I L Ihelgzanadin
Interna Comereinis 1z
Sucursal o I_ I ¥l
b lh,, Servicos ] | Entrancamento | l L Coimbra
Informatica Corals e
Muesses | Dwley Samta
Goab Coord Servicos 1| Militares hlargarida
Cantrolo Inilustranes I
O lidade I
I — —eeesm s e = ==
Ciabh Coord [ = ____I
Ap Messes

Figura 4: Organograma da Manutencdo Militar.
Fonte: Adaptado de http://www.exer cito.pt/sitessM M /Paginas/Or ganizacao.aspx
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ANEXO D:
FASES DO PROCESSO DE INVESTIGACAO

Fase exploratéria Fase conclusiva
1. 12.
I dentificacdo do problemada Investigactes futuras
investi gacéo T
i 11.
2.

Conclusdes e recomendactes
Formulagdo das questdes de

investigacao T

l 10.

Discussdo dos resultados

3.
Definicéo dos objetivos de t
investigacdo 0.
l Confirmagzo das hipoteses
a Verificacdo dos objetivos

Lista de conhecimentos e

competéncias )
l Fase analitica
5. 8.
Formulacdo das hipéteses Interpretacéo e apresentacéo
dos resultados
6. 7.
Metodologiadainvestigagio =  Metodologia da investigacéo
exploratoria analitica

Figura 5: Etapas do processo de investigacao.
Fonte: Sar mento (2008, p. 9).
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