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RESUMO

Com o aparecimento das novas tecnologias, diversas areas de negdcio tiveram de se
reorganizar e adaptar, ndo sendo excecao a area da Hotelaria. A Hotelaria tem vindo a
alterar a sua forma de funcionamento, reformulando o0s processos tradicionais e

caminhando no sentido da transformacao digital.

Para satisfazer estas necessidades surgiram os sistemas ERP (Enterprise Resource
Planning), os PMS (Property Management System) e ainda os CRM (Customer
Relationship Management) que contribuem e auxiliam os gestores hoteleiros na tomada

de decisdo no que respeita aos seus clientes.

Este Projeto tem como base a implementacdo de um Sistema de Informacédo de Gestdo

numa unidade hoteleira de turismo rural, situada na Serra da Estrela.

O processo de implementagédo do Sistema de Informacdo baseou-se no modelo do ciclo
de vida de um ERP, estando divido em trés fases. Na fase de decisdo e selecéo realizou-
se 0 levantamento das necessidades da unidade hoteleira e os requisitos do sistema de
informacdo. Ainda nesta fase foi efetuada a selecdo do sistema a implementar através de
um estudo comparativo entre os varios sistemas PMS. Na fase de implementagdo foi
executada a instalagdo do sistema Wintouch Hotelaria. Realizou-se um planeamento
incluindo a ordem dos modulos a instalar e a adaptacdo da solucéo a unidade hoteleira.
Foram efetuados testes das principais tarefas a serem executadas no sistema PMS. Por
ultimo, a fase de utilizacdo, onde foi possivel obter os primeiros dados gerados através

do Sistema de Informacdo e, se necessario, realizar afinagdes ao sistema de informacéo.

Com este Sistema de Informacdo a unidade hoteleira passou a poder gerir toda a
informacdo dos hdspedes, as reservas e consultar, em tempo real, toda a informacao
relativa a unidade. Durante os primeiros meses de utilizacéo verificou-se um aumento de

eficiéncia, bem como um atendimento mais personalizado e eficiente ao hdspede.

Palavras-chave: ERP, PMS, CRM, Hotelaria, Marketing, Turismo Rural
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ABSTRACT

With the appearance of the new technologies, several business areas had to reorganize
and adapt, being no exception the area of Hospitality. Hospitality has changed its way of

working, reformulating traditional processes and moving towards digital transformation.

In order to meet these needs, ERP (Enterprise Resource Planning) systems, PMS
(Property Management System) and CRM (Customer Relationship Management) have
been created that contribute to and assist hotel managers in making decisions with regard

to their customers.

This Project is based on the implementation of a Management Information System in a
rural tourism hotel unit located in the Serra da Estrela.

The process of implementation of the Information System was based on the life cycle
model of an ERP, being divided into three phases. The decision and selection phase where
to be carried out the survey of the needs of the hotel unit and the requirements of the
information system. Also in this phase the selection of the system to be implemented was
carried out through a comparative study between the various PMS systems. In the
implementation phase, the Wintouch Hotelaria system was installed. A planning was
carried out including the order of the modules to be installed and the adaptation of the
solution to the hotel unit. The main tasks to be executed in the PMS system were tested.
Finally, the utilization phase, where it was possible to obtain the first data generated
through the Information System and, if necessary, make adjustments to the information

system.

With this information system the hotel unit was able to manage all guest information,
reservations and consult, in real time, all information relating to the unit. During the first
months of use there was an increase in efficiency, as well as a more personalized and

efficient service to the guest.

Keywords: ERP, PMS, CRM, Hotel, Marketing, Rural Tourism
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Implementacéo de sistemas de informacéo de gestdo: O caso de estudo de uma unidade
hoteleira de Turismo Rural

1 INTRODUCAO

1.1 Enquadramento Teorico

Com a evolugdo das tecnologias todas as areas de negdcios tiveram de apostar numa
mudanca nos seus processos de gestdo e alargar a sua visao do negécio. Com a evolugao
da Internet, os negocios tém vindo a revelar grandes mudancas a nivel estrutural e

funcional.

As tecnologias tém tido grande impacto na area da Hotelaria alterando todo o modelo de
negdcio e a maneira como os clientes acedem e reservam as suas estadias. Exemplos de
negocios como o Booking, Trivago, o Trip Advisor sdo relevantes acerca da forma como
os utilizadores passaram a realizar reservas ou a comparar precos e sugestdes de outros
hospedes, tomando isso em linha de conta no momento em que realizam as suas escolhas.
Estudos revelam que 90% das pessoas confia mais na opinido dos seus pares do que
aquela que se encontra como oficial nos sitios na Internet das empresas (IBM 2013).
Adicionalmente, fendmenos como o Air Bnb (que se tornou o lider mundial em reservas
sem possuir qualquer hotel) e o Uniplaces (alojamento para jovens em todo o mundo)
mudaram a forma como os clientes percecionam a informacéo disponivel online e como

a utilizam em futuras opcdes de alojamento.

Desta forma, os gestores hoteleiros tém de estudar e analisar as tendéncias para criar e
manter o relacionamento a longo prazo com os seus clientes, o qual terd de ir além das
praticas tradicionais, que ainda incluem criacdo de ficheiros externos as aplicacOes
impedindo a obtencdo de dados sobre os clientes e incapacidade de controlo em tempo
real da unidade hoteleira. Estes sdo apenas dois dos grandes problemas com o0s quais as
unidades hoteleiras se deparam diariamente quando ainda ndo procederam a alteracdo do

modelo de negdcio para a era digital.

Com todas as mudancas ocorridas, tanto no comportamento dos clientes como na
necessidade de tornar o papel dos gestores mais eficaz, surgiram aplicagdes no mercado

que ddo resposta a esta mudanca e, assim, permitem entender os clientes, antecipando as
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suas necessidades. S&o o caso das ferramentas de ERP (Enterprise Resource Planning),
PMS (Property Management System) e CRM (Customer Relationship Management) que
oferecem uma visdo mais detalhada sobre o negécio e sobre o cliente, melhorando os

processos de gestdo e marketing.

Umas das principais caracteristicas dos sistemas ERP (Enterprise Resource Planning) é
a integracdo da informacéo organizada de forma a poder ser utilizada, em tempo real, nos
varios processos de negocio. No caso da Hotelaria esta area de negocio conta com uma
ferramenta chamada PMS (Property Management System), desenvolvida essencialmente
para esta area e, como 0 proprio nome indica, destinada a gestdo de toda a unidade
hoteleira, permitindo o armazenamento de dados desde a entrada a saida do cliente. A
area de hotelaria pode ainda contar com outra ferramenta poderosa: 0 CRM (Customer
Relationship Management) que faz a conexdo entre a unidade hoteleira e o cliente,

podendo ainda ser utilizada na &rea do marketing para atrair mais clientes.

Peppers & Rogers em 1999, citados por (Rodrigues, 2013), distinguiram quatro passos —
identificar, diferenciar, interagir e personalizar — que, segundo estes autores, constituem
a base do CRM, promovendo um melhor entendimento dos clientes e o conhecimento dos

seus padrdes de compras por forma a criar relacGes rentaveis e duradouras.

Rigby, Reichheld, & Schefter (2002) definem CRM como uma ferramenta que permite
alinhar processos de negocio e estratégias com clientes, permitindo o desenvolvimento
da fidelizacdo dos clientes e aumento dos lucros ao longo do tempo. Estes autores
definiram ainda um conjunto de questdes que podem ser respondidas para avaliar se a

estratégia de aquisicao e retencdo dos clientes é eficaz, nomeadamente:

e Como se deve mudar a proposta de valor para ganhar uma maior lealdade do
cliente?
e Qual o nivel de personalizacdo apropriada e lucrativa para a estratégia de

fidelizacdo dos clientes?

Segundo Mgller (2002) os sistemas ERP fornecem informacdes de back-end necessarias
aos sistemas CRM. Segundo este autor, os sistemas CRM facilitam a gestdo de um

conjunto de processos de identificagéo e gestdo do servigo ao cliente.
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O universo das solu¢des ERP comporta variadas opc¢des e uma escolha menos acertada
podera fazer com que a solucéo nédo seja a mais recomendada para a area do negocio em

questao.

Desta forma, este trabalho de projeto vai incidir sobre a implementacdo de um Sistema
de Informacdo de gestdo que funcionard numa unidade hoteleira de turismo rural, situada
no coracdo da Serra da Estrela. Atualmente, esta unidade tem um sistema ERP
completamente desajustado da realidade, pois este ndo permite ao seu gestor tracar um
perfil de cliente, realizar a gestdo de reservas nem de hospedes. O sistema ERP esta
limitado a realizacdo de faturacéo, nao fornecendo qualquer tipo de comunicacdo com o

cliente nem interacdo com as plataformas de reservas, como, por exemplo, a Booking.

1.2 Abordagem ao Problema

O objetivo principal do presente projeto é a implementacao de um Sistema de Informacéo
de gestdo integrado que vise melhorar a gestdo e a comunica¢do com os clientes da

unidade hoteleira de turismo rural.

Desta forma, pretende-se tornar a gestdo da unidade hoteleira mais centralizada de uma
forma a que todos os departamentos possam aceder a informacao e tornar a unidade mais
eficaz e eficiente. Outro ponto importante € implementar uma solucdo que permita definir
o perfil dos turistas, de modo a criar estratégias de marketing que possam ser mais
eficazes e aumentar a ocupacdo da unidade. Adicionalmente, é relevante aumentar a

comunicacdo com os clientes de forma a garantir que estes repitam a sua experiéncia

Este projeto pretende materializar-se num trabalho final que dé resposta as seguintes

questoes:

Questdo 1: Porqué usar um sistema de gestdo integrado que permita a gestdo de

uma unidade de turismo rural?

Questédo 2: Qual o processo de escolha de uma solugéo integrada de gestdo mais

adequada para um turismo rural?
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Questdo 3: Que processos sao necessarios para a implementacdo de um sistema

integrado de gestao?

Questdo 4: Como poderd uma solucéo integrada de gestao ajudar uma organizagéo

na area do turismo rural em alguns dos seus processos mais importantes?

1.3 Metodologia de Investigacao

A metodologia usada neste projeto sera, numa primeira fase, revisdo sistematica da
literatura acerca dos sistemas integrados de gestdo na inddstria hoteleira, anélise de
diversas solucdes ERP, um estudo comparativo das funcionalidades disponiveis nas

mesma e a respetiva implementacao na unidade hoteleira.

1.4 Estrutura do Trabalho

O projeto esta divido em dois capitulos.

No capitulo | foi realizado um estudo da literatura onde foram abordadas as tendéncias
dos sistemas de informacéo no turismo e no sector da hotelaria. Ainda neste capitulo foi
efetuado um estudo da literatura sobre CRM (Customer Relationship Management), ERP
(Enterprise Resource Planning) e PMS (Property Management System). Para
complementar o estudo da revisdo da literatura foi efetuado um estudo comparativo de

solugdes integradas de gestao.

No capitulo 11 foi efetuado um estudo caso sobre a implementacdo de um Sistema de
Informacg&o no setor da hotelaria, inicialmente foi realizada uma contextualizagéo sobre
0 conceito da unidade hoteleira e uma breve introdugéo a unidade hoteleira em estudo.
Neste capitulo foi elaborado um topico sobre a implementagdo de um sistema integrado

de gestdo onde esta relatado as varias fases de implementacéo.
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2 Revisado da Literatura

Os sistemas de informacéo e a tecnologia de suporte no sector do turismo assumem um
papel cada vez mais importante, potenciando a eficiéncia organizacional do sector
(Azevedo & Serdeira, 2001) .

Em 2001, Azevedo & Serdeira referem, no seu artigo indicam que a tendéncia é a
integracdo de todo o sistema de gestdo, suportado por um ERP, bem como a utilizacéo de

tecnologia da web como fator de aumento de competitividade.

2.1 Tendéncias dos sistemas de informacdo no Turismo

As novas tecnologias de informacdo e comunicacao trouxeram alteracdes profundas aos
mais diversos setores da atividade econdmica nos Gltimos anos. O setor do turismo nédo
foi excec¢do. Os turistas tornaram se mais sofisticados, exigentes e criticos nos processos

de decisao.

Segundo o PENT, Plano Estratégico Nacional do Turismo, o turismo transformou-se
numa atividade intensiva em conhecimento e em informacdo e, mais do que nunca,
importa assegurar ao sector as condi¢fes que possibilitem o usufruto dos beneficios e das
oportunidades oferecidas pelas novas tendéncias tecnoldgicas globais, como big data, a
economia partilhada (sharing economy) e os novos modelos de gestdo empresarial de

gestéo de conhecimento (business intelligence).

A Figura 1 resume a forma como as principais tendéncias tecnologicas estéo a influenciar
a atividade turistica, nomeadamente ao nivel das tendéncias e das consequéncias de cada
uma dessas consequéncias. Uma dessas tendéncias € a crescente importancia da internet
como canal de comunicacdo, informagéo e comercializagéo, traduzindo se no turismo
como um maior controlo por parte do turista em comparar precos tanto de produtos como
servicos. Uma outra tendéncia importante € o aparecimento de novos canais de
comunicacgéo e de sistemas de reservas e pagamentos, e ainda existe uma tendéncia na

automatizacao nas operagdes e processos de gestdo, producdo e consumo.
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TENDENCIAS

+ Crescente importancia da Internet como canal de
comunicagdo, informagao e comercializagdo.

Disponibilizagdo de mais e melhor informagao a nivel
global.

Aparecimento de novos canais de comunicacdo e de
sistemas de reservas e de pagamento.

Automatizacdo crescente das operacdes e processos
de gestdo, producéo e consumo.

« Crescente importancia da conetividade e das redes
digitais.

Preponderancia crescente do marketing digital.

Democratizagdo progressiva do acesso a cultura,
assente na partilha/acesso a contetdos online.

CONSEQUENCIAS PARA O TURISMO

* Maior controlo exercido pelos turistas, devido a crescente

possibilidade de comparag&o de pregos e produtos.

* Uso das tecnologias em viagem através das plataformas

digitais para consulta de informagdo e compra de produtos
turisticos e culturais online.

+ A procura antecipada de informag&o sobre servigos,

viagens, entre outros, aumenta o conhecimento prévio e
consequentemente as expectativas sobre esses servigos e
destinos.

« Crescente desintegracdo das vendas através dos canais

online de distribui¢do.

* Acréscimo da procura por ofertas criativas e interativas,

onde o consumidor é simultaneamente produtor, ator e
espetador.

Figura 1 - Tendéncias tecnologias e consequéncias para o turismo

Fonte: IMF(2013), United Nations (2014), analise idtour(2015) - PENT

Os operadores turisticos que ndo souberem responder de forma répida e inovadora vao

progressivamente perder relevancia no competitivo mercado do turismo.

2.2 Sistemas de Informacéao na Hotelaria

Com o aparecimento das novas tecnologias, diversas areas de negdcio tiveram de se

reorganizar e adaptar, ndo sendo excegdo a area da Hotelaria. A hotelaria tem vindo a

alterar a sua forma de funcionamento, deixando os processos tradicionais e caminhando

no sentido da transformacao digital.

Num mundo cada vez mais competitivo, as unidades hoteleiras procuram novas formas

de reduzir custos, aumentar as vendas e melhorar a experiéncia do hospede. Neste sentido,

existe uma maior aposta na inovacgdo e, consequentemente, nas novas tecnologias para

responder as necessidades de um cliente cada vez mais exigente e que tem necessidade

de estar sempre conectado (Publituris 2015).
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Desta forma a estratégia hoteleira necessita de melhorar 0s seus processos perante um
mercado cada vez mais competitivo, aumentando os seus lucros, melhorando a sua
produtividade e reduzindo falhas e erros nas operagdes. Para que o negdcio tenha sucesso
é necessario utilizar meios tecnoldgicos mais eficientes e eficazes de forma a obtermos
uma gestdo adequada do tempo, espaco e organizacao da entidade. “IT is often deployed
to help organizations grow revenues, cut costs, improve management decision making
and controls, enhance guest services, and facilitate information reporting and

communications” (Olsen & Zhao 2008).

A indUstria hoteleira tem, como recurso elementar, as tecnologias de informagéo que, nos
dias de hoje, tém contribuido para a rentabiliza¢do dos produtos e servigos através de uma
facil gestdo e de acordo com as necessidades especificas de cada unidade hoteleira. As
tecnologias de informacao permitem a utilizacdo da informacéo recolhida nos sistemas
de informagédo, comentarios dos clientes, interacdo dos clientes com as redes sociais e
pontuacdes atribuidas e sites de referéncia como informacdo fundamental no processo de
tomada de decisdo de forma a reduzir custos, melhorar a qualidade dos servicos e

aumentar a satisfacdo dos clientes.

Numa unidade hoteleira informatizada, os dados sobre a atividade do hotel estdo
disponiveis em tempo real e nos varios locais onde os diversos utilizadores trabalham.
Quando se propde uma nova solucao informatica, a mesma deve ser analisada e estudada
de forma a poder ser adaptada as necessidades especificas da unidade hoteleira. Numa
unidade hoteleira podem encontrar-se diversos tipos de tecnologia, desde o Sistema de
Informacdo, utilizado pelos diversos departamentos e setores, sistemas de
telecomunicagdes, tais como o sistema de telefones e as redes sem fios, equipamentos de

gestdo de energia e climatizacao.

Segundo Tesone (2006), os tipos de tecnologia encontrados nas unidades hoteleiras séo

influenciados pelos seguintes fatores:

- Necessidades a nivel dos departamentos: quanto mais departamentos, maior a

necessidade e a diversidade a nivel de aplicacfes, postos de trabalho e redes;

- Garantir o conforto e bem-estar dos clientes;
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- Utilizaco de ferramentas de marketing CRM, para prestar um servigco mais profissional

ao cliente;

- Respeitar a estrutura organizativa: a implementacdo de tecnologia varia consoante a

organizacdo de departamentos e pessoal;

-Tamanho e exposicdo da unidade hoteleira: quanto maior for a unidade maior a

necessidade de resposta atraves das tecnologias.

Um Sistema de Informacéo hoteleiro devera ser uma ferramenta de fécil utilizacdo e de
crescente importancia na area da hotelaria, permitindo executar inimeras tarefas de forma
a unidade hoteleira se torne rentavel a nivel de custos e tempo na execucéao das tarefas.
As ferramentas de tecnologia de informacéo, quando integradas, podem fazer com que a
unidade hoteleira seja competitiva através da extracdo da informagdo mais adequada
sobre cada cliente, promovendo a fidelizacdo e a prestacdo de servigos mais
personalizados ao cliente.

Segundo Olsen & Zhao (2008) as aplicacGes de tecnologias de informacdo para a
hotelaria devem obedecer aos seguintes aspetos, apresentados por ordem decrescente de

grau de impacto:

1. Eficiéncia — criando poupancas de tempo, dinheiro e mé&o-de-obra;

2. Funcionalidade — dando a capacidade para processar ou completar novas tarefas
ou atividades ou melhorando a qualidade;

3. Comunicagdes — conectam sistemas diferentes e permite a troca de informacao;

4. Gestdo — melhora a qualidade e potencialidades de gestéo e reforca a tomada de
decisOes;

5. Estratégia — apoia objetivos corporativos e cria oportunidades de vantagem

competitiva

Com os sistemas de informacdo integrados, os dados dos hospedes apenas serdo
introduzidos uma Unica vez estando disponiveis em todas as unidades hoteleiras do
mesmo grupo hoteleiro. Esta partilha integrada de informacdo aumenta a eficécia e a
eficiéncia do servico prestado e, por sua vez, podera aumentar a satisfacdo dos clientes.

Existem no mercado aplicacbes PMS integradas ou, caso a op¢do nao seja por uma
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aplicacdo integrada, a possibilidade de proceder a integracdo através de interfaces de

sistemas independentes.

2.3 CRM - Customer Relationship Management

A informagdo é um poderoso recurso das organizacOes, permitindo o alinhamento
estratégico de constantes fluxos bidirecionais entre a empresa e 0 macro ambiente,
criando condicBes para que a empresa Vviabilize os seus objetivos e cumpra a missdo

corporativa (Sousa & Torquato 2013).

Atualmente para que se possa conhecer um cliente, a empresa necessita de dispor de
ferramentas DW, Data Warehouse, 0s quais oferecem suporte a tomada de decisdo e DM,
Data Mining, que permite a extracdo de informacédo das bases de dados, organizando e
extraindo os dados para que os administradores definam e analisem o comportamento dos
clientes (Maines & Maines 2008).

As estratégias de CRM, Customer Relationship Management, sdo cada vez mais
importantes para as empresas. Desta forma as solucGes de software de CRM ajudam os
negocios a manter-se a frente dos seus concorrentes e enfrentar, com éxito, os desafios

do mercado.

Apo6s uma andlise a literatura podemos afirmar que existem varias definicdes para o
conceito CRM consoante as diferentes visdes de diversos autores pelo que podemos

afirmar que nao existe um consenso no que diz respeito a definicdo de CRM.

Swift (2002) define o CRM como sendo uma filosofia e uma crenga na compreensao dos
clientes, na determinacdo das necessidades (muitas vezes sem que o cliente as
especifique), no fornecimento de novas oportunidades de negécio, no fortalecimento de
relacfes de lealdade, na anélise de acBes e comportamentos anteriores, na previsdo de
reacOes e acdes futuras, proporcionando, assim aos gestores novos conhecimentos para a

tomada de decisao.

Kotler & Armstrong (2005) definem CRM como o conceito mais importante do
Marketing moderno, ainda que, até muito recentemente, 0 CRM tenha sido definido,

estritamente, como uma atividade de gestdo de dados de clientes. Esta defini¢cdo envolve
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a gestdo de informacdo detalhada sobre os clientes individuais e a gestdo cuidada dos

"touchpoints™ dos clientes, com o objetivo de maximizar a sua fidelizacao.

CRM ¢é uma abordagem de neg6cio que procura criar, desenvolver e melhorar
cuidadosamente as relacGes com os clientes, com a perspetiva de melhorar o seu valor e

a rentabilidade da empresa (Payne , 2006).

O CRM transforma dados dispersos em informacdes Uteis e centralizadas, as quais devem
ser utilizadas por todos em beneficio, do cliente, em primeiro lugar, e da empresa, em

segundo lugar.

Pedron & Caldeira (2009) identificaram trés perspetivas diferentes na abordagem do
conceito de CRM:

- CRM enquanto filosofia de negdcio, “orientada para o desenvolvimento de uma
cultura centrada no cliente” que se dedica a construgdo e manutencdo de relagdes de

longo prazo com os clientes;

- CRM enquanto estratégia de negocio, “que ird produzir planos operacionais”

relacionados com a retengdo dos clientes e que ira aumentar as vendas e a rentabilidade;

- CRM como ferramenta de sistemas de informacdo, que da énfase ao papel da
tecnologia de informacdo que permite a recolha, analise e utilizacdo dos dados para

construir e gerir relagcbes com os clientes.

Objetivos do CRM

Um sistema CRM é um elemento essencial para capturar e gerir a grande quantidade de
dados gerada nas organizagfes, usando o cruzamento dos dados, permitindo criar e
automatizar diversos processos que identificam e classificam/diferenciam os clientes. Na
Otica do CRM todas essas a¢Ges devem servir para captar, reter, rentabilizar e recuperar
clientes (Alves, 2012).

10
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ﬂ CONTROLAR
CRM @
@

Figura 2 - Ciclo de tratamento de Informac&o de um CRM

Fonte:Https://gestaonegocios.wordpress.com/2012/06/03/crm-customer-relationship-management-3

Outro dos objetivos de um CRM é reconhecer e cuidar do cliente em tempo real sendo
que, para isso, 0 CRM tem de ter a capacidade de transformar dados dispersos em
informacdo Util e centralizada, de forma a serem utilizadas por todos os departamentos,
tais como contabilidade, gestdo de recursos humanos, producdo, marketing e vendas,

distribuicdo, gestdo de projetos, manutencao.

Bretzke (2000) apresenta possiveis beneficios a serem obtidos com a implementacdo de
um CRM:

e Aumentar o conhecimento sobre o cliente;

e Registrar, manter e tratar um grande volume de informacéo sobre o cliente e fazer
a recuperacdo, em tempo real, para estabelecer um relacionamento diferenciado e
que possa ser compensador para o cliente;

e Aumentar a retencéo e fidelidade do cliente pela experiéncia de marca positiva;

e Aperfeicoar o processo decisorio empresarial e face a concorréncia;

e Racionalizar e melhorar o fluxo do pedido, atendimento pds-venda e vendas por
meios alternativos como o telemarketing e a Internet;

e Aperfeicoar servigos e produtos para clientes por meio da customizagcdo em

massa,

11
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e Diferenciar seus servicos e produtos dos concorrentes, entregando exatamente o
que o cliente deseja;

e Estabelecer uma comunicacdo proxima e sisteméatica com os clientes atuais e
potenciais, como parte do Marketing mix;

e Diminuir os custos da venda, do atendimento pds-venda e do proprio pedido de

reserva.

Hall (2004) identificou os seguintes componentes num sistema CRM:

e Bases de dados, onde podem ser armazenados todos os dados dos clientes,
passando, assim, a funcionar como uma base de dados interna e externa, bem
como centro de informacéo e de arquivo;

e Operacdo do Data Warehouse, consistindo na informacao obtida sobre o cliente,
por exemplo, em contact centers;

e Ferramentas analiticas e operacionais do Data Mining, podendo fornecer o
algoritmo de modelagem para analise dos dados do cliente, de forma a encontrar
informacdo escondida;

e Comunicacao da informacédo para os varios stakeholders, de forma a haver clareza

e transparéncia na informacgao recolhida.

12
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2.4 ERP - Enterprise Resource Planning

O termo ERP foi introduzido, pela primeira vez, no inicio da década de 90 pelo Gartner
Group. Foi definido como uma plataforma de software desenvolvida para integrar os
diversos departamentos de uma organizagdo, possibilitando a automatizacdo e o
armazenamento de toda a informacdo do negdcio num Unico sistema, garantindo a
acessibilidade, a visibilidade e a consisténcia dos dados introduzidos no sistema (Rashid
et al. 2002).

Podemos afirmar que a introducdo dos sistemas ERP pode ser vista como uma
oportunidade de reestruturacdo da empresa permitindo um forte aumento de eficiéncia.
Um ERP deve abranger areas funcionais tais como, contabilidade, gestdo de recursos
humanos, producdo, marketing, vendas, distribuicdo, gestdo de projetos, manutencédo e

possibilidade de integracdo com as plataformas de comércio eletrénico.

Ciclo de Vida de um ERP

Os sistemas ERP apresentam diferengas no seu ciclo de vida em relagdo aos pacotes
comerciais tradicionais, principalmente no que se refere a sua abrangéncia funcional e

integracdo entre os seus diversos mddulos.

Souza & Zwicker (2000) apresentaram uma proposta para um modelo de ciclo de vida de
sistemas ERP (Figura 3), designando-se por Ciclo de Vida de um ERP e o qual é composto

por quatro fases: decisdo, selecdo, implementacéo e utilizacao.

13
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novas necessidades

conhecimento novo acumulado
novos parametros

v

DECISAOQ E IMPLEMEN- fase n _
SELECAO | ™| TACcAO fase 2 UTILIZAGAOD
fase 1
pacote selecionado T
plano de implementagio

madulos parametrizados
dados migrados
usuarios treinados

Figura 3 - Ciclo de Vida de um ERP

Fonte: Souza & Zwincker (2000)

A primeira fase que se designa por Decisdo € caracterizada por manter a informacéo atual,
melhorando-a e investindo o valor necessario na obtencdo de um Sistema de Informacéo
abrangente que ajude no aumento da rentabilidade e integracao dos diferentes processos.
Nesta etapa toma-se consciéncia da necessidade fundamental de mudar para resolver as
necessidades e os problemas aos quais o atual Sistema de Informacéo néo esta preparado
para dar resposta. Esta tomada de decisdo fundamenta-se em dois tipos de fatores:
estratégicos e operacionais. Os fatores estratégicos devem garantir a diferenciacdo da
concorréncia, procurando niveis de competitividade, desenvolvimento e crescimento da
empresa. Os fatores operacionais estdo relacionados com a melhoria dos processos que
exercem impacto sobre a rentabilidade, nomeadamente, reducéo de custos e 0 aumento
da eficiéncia no seio das organizacdes. No final desta fase, 0s gestores da organizacéo
deverdo tomar a decisdo, ap0s ponderacdo das suas vantagens e possiveis problemas,

quanto a eventual implementacgdo ou ndo de um sistema deste tipo na organizacao.

Na fase de Selecéo, realiza-se a escolha do ERP a ser implementado na empresa. Nesta
fase as empresas tentam procurar informagdo sobre os possiveis sistemas ERP
alternativos atraves de outras empresas que ja os estejam a utilizar, de forma a conhecer

as solucdes disponiveis no mercado. A partir da selecdo dos fornecedores de ERP

14
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desenvolvem-se os critérios de avaliacdo das solucdes. Estes critérios deverdo estar
relacionados com pesos de forma a obter as melhores alternativas. Souza & Zwicker

(2000) definiram os critérios que s@o normalmente utilizados:

e Ambito funcional do ERP;

e Grau de cobertura do ERP;

e Capacidade de crescimento da tecnologia para suportar novas funcionalidades e

processos de negdcio da empresa;

e Facilidade de integracdo de processos de negocio;

e Maturidade da tecnologia e do ERP;

e Facilidade de implementacdo e manutencgéo;

e Referéncias do ERP;

e Estabilidade economico-financeira do fornecedor;

e Capacidade técnica do fornecedor;

e Metodologia de implementacéo do fornecedor;

e Metodologia de controlo da implementacéo;

e Capacidade de suporte local do fornecedor;

e Certificacdo do fornecedor e dos seus consultores;

e Custo dos servicos de implementacdo e de manutencao;

e Custo da tecnologia e da manutencao.
Um dos critérios a ter em maior atencdo é a funcionalidade, uma vez que se pretende que
os sistemas ERP incluam a maior parte das funcionalidades e requisitos de uma empresa.
Da fase de Decisdo e Selecdo devera sair igualmente um plano de implementacéo, o qual
sera utilizado na fase seguinte.
Na fase de Implementacdo, € posto em execucdo o plano de implementacdo anteriormente
feito, no qual se tinha definido os modulos do sistema a colocar em funcionamento na

empresa e em que fase.

Esta fase € uma das mais criticas, pois envolve mudancas organizacionais que poderdo

implicar alteracdes nas tarefas e responsabilidades dos funcionarios e/ou departamentos.

Ainda segundo Souza & Zwicker (2000) a etapa de implementacao pode ser apresentada
como ilustra a Figura 4, baseando-se segundo modelo de implementacdo. O modelo de

implementacdo baseia-se na melhor correspondéncia entre o software disponivel e o que

15
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aorganizacéo pretende. A implementacdo compreende diversas etapas de adaptagao — por
grupo de modulos ou considerando os mddulos individualmente — de acordo com um

plano de implementacao.

adaptagdo do | €—p
médulo 1 conversio

V\’ operagdo do médulo 1

plano 5 treinamento
detalhado de ad;;;tjg;ozdo 4—> .
implementagao conversao

adaptacdo do | 4——p | treinamento
modulo n conversao

T V\) operacdo do madulo 2

plano geral de

. - operagao do modulo n
implementagao

Figura 4 - Etapa de Implementacéo

Fonte: Souza & Zwincker (2000)

A implementagdo pode ser subdivida em quatro fases:

e Fase | — Planeamento detalhado - Nesta fase procede-se a constituicdo de um
responsavel para aprovar o plano geral de implementacdo. Neste plano definem

se 0s mddulos a serem implementados e a ordem pela qual serdo implementados.

e Fase Il — Desenho ou definicdo da solucdo — Nesta fase sdo analisados 0s
processos organizacionais, onde o principal objetivo é identificar as diferencas
entre a forma atual de trabalho e as novas formas de trabalho. O sistema ERP é
construido com praticas genericas, sendo necessario proceder a adaptagdes. Nesta
fase é importante ter em conta alguns fatores. A titulo de exemplo, mencionam-se
os fatores legais, (quando existe uma exigéncia legal do pais ou decorrente do tipo
de empresa) e fatores funcionais (quando o pacote de software ndo satisfaz uma

funcionalidade ou processo especifico da organizacao).
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e Fase Ill — Desenvolvimento — Esta fase € também conhecida como “construcao”
e € responsdvel pela parametrizagdo do sistema, desenvolvimento de
personalizacdes, integragdes com sistemas terceiros, carregamento de dados,
configuracdo de hardware e software de suporte, definicdo do acesso dos

utilizadores e realizagéo de testes, de acordo com a Figura 5.

v

entender o mudangas em
identificar
discrepancias prototipagao
& decidir parametrizacio e testes
eliminacao
entender o &
pacole customizagao

* parametrizagao l *
customizacio

requisitos e mudancas em processos modulo
objetivos do projeto de/para mddulos relacionados adaptado

Figura 5 - Adaptacao de um médulo

Fonte: Souza & Zwincker (2000)

e Fase IV — Planeamento e preparacdo do arranque — Ultima fase do processo de
implementacao, nesta fase cria-se as condi¢cOes necessarias para a realizacéo de
testes a prepara-se a formagao necesséria para os utilizadores que véo utilizar o

sistema.
Utilizacdo, nesta fase finaliza-se o primeiro ciclo de implementagéo e da-se arranque a

utilizacdo do sistema. Nesta fase devera ser acompanhado o crescimento da empresa e

analise dos parametros a ser melhorados e/ou alterados.
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2.5 PMS - Property Management System

“A Property Management System contains a set of computer software package capable

of supporting a variety of activities in front and back office areas”(Walker, 2004).

Um PMS (Property Management System) € um sistema de gestdo hoteleira, ou seja, usado
essencialmente para essa industria hoteleira. Um sistema deste tipo executa tarefas de
BackOffice e de FrontOffice apoiando todos os departamentos integrados nas industrias
hoteleiras, nomeadamente, o Departamento de Marketing e Vendas, Servicos de

arrumacao e limpeza (housekeeping), Pontos de Vendas (POS), entre outros.

Singh & Kasavana (2007) consideram que um PMS é conjunto de ferramentas de software
envolvidas na gestdo da unidade hoteleira. Em 2008, Olsen & Zhao no seu estudo sobre
estratégias de gestdo para hotelaria indicam que os PMS ndo sdo uma nova aplicacdo na
indUstria hoteleira, no entanto, os recursos mais atuas dos PMS, incluindo a sua
capacidade de ser sincronizado com outros sistemas, tornaram-se criticos para criar

vantagem competitiva.

O sistema PMS pode controlar funcbes de gestdo hoteleira relacionadas com Reservas,
Front Desk, Caixa, Housekeeping e Gestdo de Night Audit. As funcdes tipicas incluem o
controlo de disponibilidade de quarto, alocacdo de quartos, yield management, check in,
estado dos quartos, contas de clientes, depdsitos de dinheiro avangado pelo cliente no
momento da reserva, histérico de clientes, check out, mudanca de moeda, atribuicdo de

quartos, gestdo de impostos e elaboracao de relatorios operacionais.

Como parte do PMS, é habitual que este sistema seja integrado com outros sistemas tais
como Food&Beverage ou vendas e catering, garantindo que a maioria dos langamentos

ocorrem automaticamente (Ferreiro 2010).

Oliveira (2012) enumera as principais vantagens da utilizacdo de um PMS na industria

hoteleira:
- Elimina o uso de interfaces manuais;

- Permite reduzir custos;
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- Otimiza o fluxo e qualidade da informacdo;
- Reduz o tempo nos processos de gestéo e nos processos de tomada de deciséo;

- Possibilita a implementacdo de melhores e mais eficientes praticas nos procedimentos

internos;
- Reduz a incerteza devido a maior qualidade e viabilidade da informacao;
- Reduz o tempo de resposta ao cliente;

- Possibilita uma melhor, mais rapida e mais eficiente interacdo entre outras unidades da

cadeia hoteleira e outros departamentos.

Um sistema PMS, quando bem implementado, pode ser considerado uma excelente
ferramenta de comunicacdo, j& que permite o armazenamento de informacdo e
preferéncias sobre os hdspedes. Esta informacdo permite & unidade hoteleira objetivar o

seu esforco de marketing.

Para além das funcdes tipicas de gestdo hoteleira, 0 PMS segundo Planas (2004), deve
ainda contemplar alguns modulos mais frequentes e funcGes que geralmente se

desenvolvem no ponto de vista de uma unidade hoteleira, como as seguintes:
- Administracdo e financas, com func¢des de contabilidade geral;
- Recursos Humanos, com func@es de gestdo e manutencdo dos registos dos funcionarios;

- Mddulo de manutencdo e planeamento, com fungdes de gestdo de incidentes,

manutencdo de equipamentos e espacos;
- Mddulo de vendas, para gestdo adequada dos dados dos clientes, faturacdo e cobranca;
- Logistica, mddulo que permita a gestdo dos fornecedores e gestdo de stocks.

Um PMS ajuda a gerir estas interagcdes e, a0 mesmo tempo atua como um centro de
informacdo para os diversos sistemas. A Figura 6 representa as interligacdes entre os
modulos do PMS. Pode, ainda, analisar-se na Figura 6 as funcdes que ddo suporte ao
cliente enquanto hospede na unidade hoteleira, tais como finangas, controlo de
imobilizado, manutencao, recursos humanos, logistica e vendas. No lado direito da Figura
6 verificam-se os servigos disponibilizados de suporte ao cliente, desde a gestdo de conta

corrente, vendas, telefone, acesso aos quartos, servico de televisdo. Ao centro da Figura
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6 encontram-se 0os modulos que fazem a interligacdo entre o suporte ao cliente e servico

ao cliente.

Controlo Financeiro
Imobilizado

Manutencgao

Recursos Humanos

Logistica
Stocks
Vendas

Gestdo de Conta
Corrente

Rececdo

Vendas

Central de Reservas
Telefone

Servigco de TV

Acesso aos Quartos

GDS
Gestdo de Clientes

CRM
Reservas Online

Figura 6 - Mapa de Interligacdes entre modulos

Fonte: (Planas 2004) (editada)

Um PMS pode manter uma grande variedade de informacéo relativa a unidade, podendo

ser extraidos relatorios destinados aos diversos departamentos, para consequente tomada

de decisoes.
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2.6 Estudo Comparativo

Azevedo et al. (2013) identificaram os processos da cadeia de valor na industria hoteleira

tal como representa a Figura 7, apresentando, como base, a discussdo sobre a forma como

os sistemas ERP podem agregar valor a industria hoteleira.

Processos de
Suporte (Back
Office

¢ Recursos Humanos

e |ogistica

* Gestdo Financeira
e Tesouraria

e Contabilidade
e (Gestdo de Projetos
e Manutencdo

A\

(Ficheiros de texto,
excel, interligagGes
weh, API's)

Processos

Negdcio

o  Marketing

e Distribuicao

e FrontOffice (Reservas, venda direta,
Vendas Online)

e Mapa de Reservas

e (Gestdo de SPA, Ginasios

¢ Golfe

e Gestdo de acesso aos Quartos

A\

Processos integrados para os quais os ERPs
estdo orientados (SAP, ORACLE, MICROSOFT...)

Processos para os quais os ERPs tém
pouca ou nenhuma solucdo

Figura 7 - Processos de cadeia de valor na industria hoteleira

Fonte: Azevedo et al. 2013 (editada)

A investigacdo dos mesmos autores confirmou que a oferta de software ERP com alto

nivel de integracdo estd, quase sempre, orientada para o suporte, sendo que a inddstria

hoteleira adota solucbes ERP que sdo comuns a maioria das industrias. A mesma

investiga¢do conclui ainda que “os sistemas ERP que cobrem os processos comerciais

tipicos da industria ndo incorpora 0s mesmos niveis de integracao que os que cobrem os

processos de suporte.” (Azevedo et al. 2013)
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Segundo Lee et al. (2003), o facto de existir generalizacdo das fungdes ao nivel dos

sistemas ERP é limitador, embora atualmente se assista a uma crescente implementacéo

de solucgoes especificas por pate dos fornecedores de ERPs.

Os sistemas PMS estdo organizados em torno das fungdes necessarias para auxiliar a

industria hoteleira.

Considerando a importancia das funcionalidades a implementar num ERP destinado a

indUstria hoteleira Azevedo (2012) apresentou a Tabela 1 que compara funcionalidades

requeridas para um sistema ERP para a indUstria hoteleira dos principais fornecedores de

sistemas.

SISTEMAS ERP /FORNECEDORES

TMS for Hotels HOST New Galaxy Domotel Cenium
(Ex- SIMHotel Hotel Hotel Hotel PMS Hospitality
SAP) Systems PMS Systems ERP
PMS
(Indra {(Primavera {New
Company) Software) Hotel) (Galaxy) | (Domotel) (Cenium)
- Re.-.;n:r\r.'m (balcao, on-line ou x X x X X X
através de centrais de reservas);
- Planeamento Operacional; X X B X X X
- Portaria; X X X X X X
- HMousekeeping ¢ Manutengiio; X X X X X X
- Alimentagio & Bebidas com
POS (Point OF Sale) integrado, .
incluindo Bar, Restaurante e X X X X X X
Reom Service
- Check in e Check-our
automaticos; X X
- Vendas ¢ Marketing; by X X by
- CRM (Comract Cenrers ¢ Call
Centers);
- API's para Computer .
Tq:lcphnll-l}' Intcgraﬂnﬂ (T, X X X X X X
- Health Cenrres (incluindo Spa X X
e Gindsios), ’
- Golfe ¢ Clube de Golfe; X X
- Servigos de SMS; X X X
- Anilise dindmica do negdcio x X
(Business Inrelligence);
- Contabilidade: X
- Imobilizado: X
- Clientes ¢ Fornecedores; X X
- Compras; X
- Stocks; X
- Salarios; X
- Recursos Humanos; X
- Tesouraria; X
- Giestdo de Projetos; X X
- Orcamentacio; X
= Report Writer; X x X x X X
- Gestdo de Documentagiio; X X X
- fn.r(jr_',.‘at'zx com dispositivos x x X X
movels;
- Web Services ou outras formas
de integracio de soffware. X X X X X X

Tabela 1 - Comparacéo de funcionalidades em sistemas ERP de varios fornecedores

Fonte: Azevedo , 2012
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As funcbes listadas anteriormente na Tabela 1 sdo apenas algumas das que estdo

disponiveis e requeridas para a industria hoteleira.

O sistema de Reservas (Balcédo, online ou através de centrais de reservas) é um modulo
responsavel pelo registo das reservas na unidade hoteleira. “Os dados dos hospedes sao
recebidos através de uma chamada telefonica, presencial ou através de outro computador

no sistema de referéncia.”(Bardi 2003).

O Planeamento Operacional € um modulo responsavel pelo planeamento da organizacao,
facultando informac6es relativas a evolucdo temporal de reservas e comparativos para
melhor definicdo dos objetivos, permitindo interpretar melhor os indicadores tais como a

taxa de ocupagéo.

O modulo de Portaria é utilizado para gestdo de portaria, por norma este modulo é

utilizado em unidades hoteleiras em que ndo existe um rececionista noturno.

O modulo de Housekeeping e Manutencdo permite que “a obtencdo de informacéo
atualizadas sobre o estado do quarto dos hospedes sempre causou problemas para a equipa
da rececdo”(Bardi 2003). Este mddulo € responsavel pela gestdo dos alojamentos,

permitindo, em tempo real informar a rececdo do estado do alojamento.

POS (Point of Sale) Alimentacdo & Bebidas integrado, incluindo Bar. Mddulo que
normalmente é integrado com o sistema de reservas e permite adicionar consumos e

cobrar servicos extras para além do alojamento na conta do héspede.

O modulo de Check in e Check Out automaticos permite ao hdspede total liberdade para
a execucdo destes procedimentos através de um equipamento para o efeito de forma

completamente automatica e autbnoma.

O médulo de Vendas e Marketing permite ao departamento de marketing e vendas
armazenar o historico dos hospedes - informacGes sobre as estadias anteriores dos
hospedes que revelam origem geografica, informacdes telefonicas, afiliacdo
organizacional, uso de cartdo de crédito, preferéncias de alojamento pessoal (Bardi 2003).
Existem ainda outros dados obtidos atraves do historico da reserva, tais como moradas,
tipos de alojamento. Normalmente estes dados sdo usados para segmentacdo de clientes

e campanhas de marketing a serem definidas pela unidade hoteleira.

23



Implementacao de sistemas de informacao de gestdo: O caso de estudo de uma unidade
hoteleira de Turismo Rural

O CRM ¢ o0 médulo responsavel pelo registo e comunicacdo entre 0 hdspede e a unidade
hoteleira, é possivel personalizar a estada do hospede, satisfazendo as suas necessidades
de forma individual, oferecendo um produto ou servicgo diferenciado de acordo com o seu

perfil.

Integracdo com central telefonica, este modulo quando integrado com o PMS, permite,
para além de chamadas telefénicas do quarto/unidade para o exterior, executar tarefas
como despertares automaticos no idioma do hospede, atualizacdo do estado dos quartos

(usado pelo staff do housekeeping).

Health Centres (incluindo SPA e Ginasios) ¢ o modulo responsavel pela gestdo das zonas

de saude e bem-estar das unidades hoteleiras.

O mddulo de Golfe e Clube de Golfe suporta todas as operacdes de gestdo relacionadas
com os campos de golfe, tais como reservas para um ou varios campos de golfe, acesso e
registo de clientes e de membros do clube, vendas, alugueres e faturacdo. Quando
integrado com o PMS é possivel transferir a faturagdo para a conta do hdspede alojado na
unidade.

Através do servico de SMS, a unidade hoteleira pode realizar a gestdo do envio de
mensagens e promocdes através de SMS. Existem ainda empresas que permitem a criacao
de campanhas com um mecanismo interativo em que o destinatario da mensagem podera
responder a mesma, podendo assim ser usado para recolher informacdo sobre um
determinado topico de interesse. Este modulo, quando integrado na solucdo, permite
personalizar a reserva desde a marcacdo ao check out do hdspede. Em muitos casos, este

servico pode também ser usado para enviar mensagem de parabéns aos hdspedes.

O modulo de anélise dindmica do negdcio (Business Intelligence), segundo Padilha &
Marins (2005) Business Intelligence (BI) “é um termo genérico para aplicacdes,
plataformas, ferramentas e tecnologias que suportam o processo de exploracdo de dados
de negdcio e andlise de suas correlagdes e tendéncias”. Estas aplicacdes permitem as
empresas gerar relatorios, analises atraves dos dados armazenados, de forma automatica,

facilitando e apoiando a tomada de decisé@o dos gestores.

O modulo de Contabilidade, quando incluido, permite a integracdo imediata dos

movimentos da unidade no departamento contabilistico. Esta ferramenta permite ao
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departamento de contabilidade uma melhor gestdo de tempo, uma vez que reflete todos
os documentos de faturacdo automaticamente, realizando o langamento e classificagcéo
dos mesmos. O departamento apenas terd de conferir os movimentos gerados, e

posteriormente, valida-los.

O mddulo de Imobilizado permite a gestao do imobilizado da unidade hoteleira e, quando
integrado com o modulo de contabilidade, este efetua os langamentos de amortizagdo dos
ativos da unidade.

Clientes e Fornecedores ¢ um mddulo que, entre outras funcionalidades permite o
controlo de contas correntes de clientes e fornecedores, a gestdo automatizada de
recebimentos e pagamentos bem como, a consulta e analise de historico de ambas as

entidades.

O moddulo de Compras permite a unidade a introducdo das faturas de compra de
bens/servicos e posteriormente ter um historico dos valores de aquisicdo para futuras

compras.

O médulo de Stocks permite ter um controlo do inventario da unidade hoteleira em tempo
real. Com esta funcionalidade, a unidade hoteleira pode controlar o economato a nivel de
stock maximo e minimo. A maioria dos ERPs permite a sugestdo de encomendas,

facilitando a gestdo mais eficiente do economato da unidade hoteleira.

Segundo Cardoso (2012), “a Gestdo de Recursos Humanos de uma organizacdo nao é
apenas e s6 composta por um mero processo, esta é feita com base em vaérias préaticas que
podem ter diferentes aplicacdes, intervenientes e repercussdes”. Assim, o modulo de
salarios e recursos humanos permite, para além do processamento dos vencimentos dos
Funcionarios e Independentes, a satisfacdo das obrigacdes fiscais, realizacdo de

recrutamento e selecdo, avaliacdo de desempenho e formacao.

A Tesouraria € 0 madulo responsavel em permitir ter controlo de caixa, bancos e todos
os valores recebidos na unidade hoteleira. Este modulo realiza o controlo de cheques,

folhas de caixa, reconciliagcdes bancarias, impressao de cheques e letras.

A Gestdo de Projetos “pode ser compreendida como um conjunto de processos empregues

a um projeto, para produzir um produto ou servico, atraves de uma abordagem de gestéo
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metodica e adequada as caracteristicas desse mesmo projeto”(lka, 2009). Este mddulo

permite, através de um conjunto de etapas devidamente estruturado a gestdo de projetos.

O modulo de orgamentacao possibilita as unidades elaborar um or¢camento ou proposta
de forma estruturada e baseado em parametrizacdes de forma a permitir responder aos
seus clientes/hospedes no menor periodo de tempo e em tempo util. A Figura 8 ilustra as

fases possiveis num processo de orgamentagao.

O modulo de Report Writer permite ao gestor obter relatérios sobre qualquer

departamento da unidade.

A Gestdo de Documentacédo é o médulo que permite armazenar, de forma digital, os mais
variados documentos da empresa. Este mecanismo permite, a qualquer momento, aceder
a um documento, classifica-lo com atributos de forma a ser mais facilmente localizado e

envia-lo por correio eletrénico.

A Interface com dispositivos mdveis esta cada vez mais vincada na sociedade e 0 uso de
equipamentos eletrénicos, a disponibilidade para a integracdo e /ou uma interface user-
friendly para ecrds mais pequenos esta a tornar-se um fator-chave para a presenca online.
Segundo Neto (2013), existem sistemas operativos especificos para dispositivos mdveis,
as empresas produtoras desses sistemas divulgam diretrizes para o desenvolvimento de

interfaces de forma a maximizar a usabilidade do aplicativo.

As Formas de integracdo via Web Services permite a integracdo entre o ERP e outras
solucdes informaticas apresentam uma nova oportunidade para alcancar a diferenciacdo
competitiva, personalizando produtos ou servicos para utilizadores individuais a um custo
menor (Shang & Seddon 2000).
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Elaborar Enviar Confirmagio
orgamento OrCAmEnto Encamaenda
Criacdo de Pedido de Simular Aprovar
artigos cotagio quantidades or¢amento
amais
Orcamentacao

Figura 8 - Fases de Orcamentacéo

Fonte: http://www.sistrade.com/pt/solucoes/gestao-comercial-orcamentacao/orcamentacao/

Ao realizar este estudo existiu a necessidade de enquadrar duas novas funcionalidades, a
gestdo de multiunidade e interligacdo com plataformas de gestdo de reservas online. No
estudo efetuado por Azevedo (2012), existe a indicacdo de uma crescente complexidade
e exigéncia dos mercados, a questdo da integragéo da informacé&o e os Sistemas ERP como

forma de solucionar os problemas da fragmentacdo da informacéo.
Funcionalidades relevantes para o caso de estudo:

- Gestdo de multiunidade: esta funcionalidade permite a gestdo centralizada de varias
unidades, usando uma Unica base de dados onde € possivel aceder a todos os dados das
unidades, permitindo, entre outras funcionalidades, saber a ocupagdo em apenas um

clique.

- Interligacdo com plataformas de reserva online — uma das funcionalidades com
crescente adesdo entre as unidades hoteleiras € a aquisicao da interligacdo com as diversas
plataformas de reserva online, sendo que esta ferramenta permitiria a interligacéo entre o
ERP e os principais sistemas de reserva online. Com esta interligacdo, a unidade hoteleira

fica com a sua disponibilidade sincronizada evitando overbooking.
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2.7 Sintese da Revisao da Literatura

Segundo Ruivo et al. (2014) a integracdo dos sistemas representa um aprimoramento no
valor dos recursos, porque um recurso produz maiores retornos quando integrado com
outro recurso. Estes autores afirmam ainda que a integracdo dos sistemas pode ser
particularmente dificil, uma vez que envolve ndo apenas a propria empresa local, mas

também o cliente.

Os novos processos de negdcios que sdo suportados pelo ERP integrado com sistemas
CRM sdo como domin6 numa linha. Ou seja, cada novo conjunto de transacdes gera uma
cascata de novos eventos. Como exemplo - uma campanha de marketing gera uma nova
ordem de venda que desencadeia movimentacdes a niveis de inventario, ordens de

producdo, ordens de compra, ordens de qualidade, faturas, etc (Ruivo et al. 2014).

Para O’Connor (1999) é fundamental que o software utilizado em hotelaria seja um
sistema integrado, (Rodrigues 2013) argumenta que pode ser uma combinacdo de
solucBes informaéticas distintas (PMS, ERP, CRM, etc.) e de diferentes fornecedores, mas
devem estar integradas para facilitar a gestdo de informacéo.

A Figura 9 ilustra trés tipos de solucdes de gestdo, com os respectivos processos. Quando
integrados tornam-se no sistema de gestdo integrado. Analisamos quais 0s processos (tais
como contabilidade, recursos humanos, producdo, fornecedores, gestdo e projetos) e
tarefas relacionadas com o contato com o cliente fazem parte de uma solugdo ERP.
Processos como atendimento ao pablico, reservas e planeamento e manutencdo de quartos

fazem parte de uma solucdo PMS.

Uma solugdo CRM realiza processos a nivel de call center, servigo ao cliente, gestao de
comunidades e gestdo das redes sociais.

Quando integrados estes sistemas - tal como ilustra a Figura 9 - tornam se um so0,
partilhando informacao entre si e fazendo com que a mesma seja centralizada e acedida

em qualquer parte do sistema integrado de gestao.
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. "
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Figura 9 — Principais processos dos sistemas ERP, PMS e CRM

Fonte: Elaboragéo Propria

Em suma e analisando a situagdo das empresas em Portugal na implementacdo de ERPs,
segundo Pérez et al. (2014) sabe-se que em 2014 existiu um aumento de cerca 40% em
microempresas, um aumento de quase 70% em pequenas e medias empresas e nas grandes

empresas esse valor anda proximo dos 90%.
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3 Estudo de Caso — Implementacgao do Sistema de Informagéo na
unidade hoteleira “Casas do Cruzeiro ”

3.1 Turismo no Espaco Rural

O conceito de turismo rural ndo tem em conta apenas um critério geografico, mas
sobretudo a especificidade da oferta, ligada a exploracdo dos recursos associados ao modo

de vida rural.

Segundo a Direcdo Geral de Agricultura e Desenvolvimento Rural - DGADR (2017) o

turismo rural deve ser:

- Situado em espacos rurais, sendo estes entendidos como as areas com ligacéo tradicional

e significativa a agricultura e ambiente e paisagem de caracter rural;

- Considerado como um conjunto de atividades e servicos realizados e prestados mediante
remuneracdo em zonas rurais, segundo diversas modalidades de hospedagem, de
atividades e servicos complementares de animacdo e diversdo turistica, com vista a

proporcionar aos clientes uma oferta completa e diversificada;

- A escala rural, considerada do ponto de vista da dimensdo e das caracteristicas

arquitetonicas e dos materiais construtivos tipicos da regido;

- Ligado as estruturas sociais ditas tradicionais, isto é, as que conservam as caracteristicas
gregarias, os valores, modos de vida e de pensamento das comunidades rurais baseadas

em modelos de agricultura familiar;

- Sustentavel, na medida em que o seu desenvolvimento deve ajudar a manter as
caracteristicas rurais da regido, utilizando os recursos locais e 0s conhecimentos

derivados do saber das populagdes e ndo ser um instrumento de urbanizacao;

-Diferenciado de acordo com a diversidade do ambiente, da economia e com a

singularidade da histdria, das tradi¢des e das culturas populares;

-De acolhimento personalizado e de acordo com a tradi¢do de bem receber da comunidade

em que se insere.
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Segundo a Direcdo Geral de Agricultura e Desenvolvimento Rural (2017), em Portugal

foi adotada a designacdo Turismo no Espago Rural (TER), que abrange um amplo

conjunto de empreendimentos de TER, nomeadamente:

Casas de campo - 0s imOveis situados em aldeias e espagos rurais que prestem
servigos de alojamento a turistas e se integrem, pela sua traca, materiais de
construcao e demais caracteristicas, na arquitetura tipica local;

Turismo de aldeia - quando cinco ou mais casas de campo, situadas na mesma
aldeia ou freguesia ou em aldeias ou freguesias contiguas, sejam exploradas, de
uma forma integrada, por uma Unica entidade, podem usar a designacdo de
turismo de aldeia, sem prejuizo de a propriedade das mesmas pertencer a mais de
uma pessoa;

Agroturismo - sdo empreendimentos de agroturismo os imdveis situados em
exploracOes agricolas que prestem servicos de alojamento a turistas e permitam
aos hdspedes o acompanhamento e conhecimento da atividade agricola, ou a
participacdo nos trabalhos ai desenvolvidos, de acordo com as regras estabelecidas
pelo seu responsavel;

Hotel rural - sdo hotéis rurais os hotéis situados em espagos rurais que, pela sua
traca arquitetonica e materiais de construgdo, respeitem as caracteristicas
dominantes da regido onde estdo implantados, podendo instalar-se em edificios
novos que ocupem a totalidade de um edificio ou integrem uma entidade

arquitetdnica Unica e respeitem as mesmas caracteristicas.
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3.2 A Unidade Hoteleira “Casas do Cruzeiro”

A unidade hoteleira analisada para o estudo esta enquadrada no conceito de turismo de
aldeia e € um conjunto de trinta e trés casas situadas na aldeia do Sabugueiro, no coragéo

da Serra da Estrela.

A Aldeia do Sabugueiro é uma das mais extensas freguesias do Parque Natural da Serra
da Estrela, pertencente ao distrito da Guarda, concelho de Seia, e localiza-se a 1.100
metros de altitude, sendo conhecida como a “Aldeia mais alta de Portugal”. O turismo e
0 comércio constituem as principais atividades econémicas e fontes de rendimento desta
aldeia. A nivel hoteleiro possui mais de dez tipos de alojamentos incluindo os seguintes:
Albergaria, Turismo Rural, Turismo de Habitacdo e Alojamento Local, num total de mais
de cem camas registadas.

As Casas do Cruzeiro iniciaram a sua atividade em 1968 com apenas seis casas de turismo
rural, sendo uma unidade gerida por pessoas que nasceram e viviam na aldeia do
Sabugueiro que mantinham e promoviam as vivéncias e tradi¢fes desta aldeia. O nome
da unidade hoteleira decorre do facto de as seis casas iniciais se situarem em torno de um
Cruzeiro que ainda hoje é um ponto turistico. Mais tarde a unidade cresceu e aumentou 0
namero de as suas casas de seis para trinta e trés, mantendo se até aos dias de hoje. Todas
as casas graniticas foram recuperadas e preservaram toda a sua estrutura original.
Atualmente podemos encontrar na unidade nove casas com tipologia TO, sete casas T1,

catorze casas T2, duas casas T3 e uma casa com tipologia T4.

A nivel da procura e da oferta a unidade hoteleira tem vindo a sofrer grandes alteracdes
ao longo dos anos. Entre 1968 e 1975 a tipologia mais procurada pelos clientes era a T2:
nesta altura estava presente o conceito de férias em familia, abrangendo a classe média
baixa. Mais tarde, entre 1975 e 1990, a tipologia mais procurada era TO e T1 decorrente
de uma liberalizacdo dos costumes, onde os clientes passaram a ser casais e sem filhos e

pessoas solteiras.

Até 1983 as reservas eram efetuadas através de telefone e/ou pelas agéncias de viagem.
Nesta altura, além dos clientes vindos através destes meios, existia ainda organizacéo de

colonias de férias dos colégios de elite de Lisboa e um protocolo com o Banco de Portugal
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para que clientes de alguma forma relacionados com estas entidades usufruissem de

precos mais acessiveis no momento da reserva.

De 2000 até ao presente 0 modo de procura e oferta de alojamento sofreu alteraces
significativas, tendo a unidade de tomar medidas para manter e atrair novos publicos.
Algumas destas estratégias passaram pela organizacdo de jantares tematicos,
nomeadamente, matancga do porco e jantares medievais. Atualmente, voltou a verificar-
se uma maior procura de alojamentos T2 e, embora o perfil de cliente se tenha mantido,
verifica-se que, talvez devido a crise econdémica, 0s turistas passaram a reservar e a fazer

férias em conjunto.

A nivel dos canais de distribuicdo também existiu uma mudanca ja que o telefone e as
agéncias deixaram de ser 0s principais meios de procura, para passar a existir reservas via

plataformas de reserva online, como é caso da Booking que surgiu em 1996.

Esta alteragéo bastante significativa nos canais de distribuicdo levou a que a unidade tivesse

de tomar medidas a nivel dos sistemas de informagéo.
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3.3 Necessidade de mudanca do Sistema de Informacao e a
interligacdo com plataformas turisticas

Com o aumento da procura e com um perfil de turista cada vez mais exigente a unidade
hoteleira sentiu a necessidade de aquisi¢cdo de um Sistema de Informacdo que fosse ao

encontro as necessidades da unidade hoteleira.

O mercado das solugdes de sistemas de informacédo especialmente destinos a hotelaria €
bastante vasto tornando-se uma tarefa dificil a escolha do Sistema de Informacéo mais

adequado as necessidades da unidade.

Em 2014, a unidade adquiriu um Sistema de Informacéao de forma pouco ponderada e sem
qualquer analise prévia as funcionalidades do mesmo, privilegiando apenas a opgao por
uma solucdo que cumprisse com os requisitos legais impostos pelo Estado, mas ndo a

mais adequada para dar resposta as necessidades de gestdo da unidade hoteleira.

O sistema implementado limitava-se apenas a gerir e controlar o Departamento
Comercial, vindo a demonstrar ser um sistema ineficiente para o controlo de forma global
da unidade hoteleira. Assim, todo o trabalho de marcacdo de reservas, contacto com o
cliente e histdrico do cliente era realizado manualmente, utilizando um ficheiro Excel e,
em alguns casos particulares, usando um planning manual. Algumas operacdes
relativamente simples ficam comprometidas com o sistema atual, nomeadamente, néo era
possivel tracar um perfil de cliente ou saber a taxa de ocupacdo da unidade hoteleira de
forma automatica. Por outro lado, a inexisténcia de ligacdo as plataformas de venda

online, Booking em particular, aumentava o nimero de erros associados as reservas.

Pelo que se encontra descrito, a gestdo de Unidade Hoteleira necessitou de realizar uma
nova avaliacdo ao Sistema de Informacédo implementado e realizar um levantamento das

necessidades da unidade hoteleira.

A unidade hoteleira necessitava de um sistema hoteleiro (PMS) que fosse ao encontro dos
seguintes requisitos, alguns dos quais ja identificados (na revisao da literatura do capitulo

anterior) como relevantes para os PMS em geral:

e Gestdo do Cardex dos Hospedes e Entidades;

e (Gestdo das Reservas de todos os canais onde a unidade se encontra;

34



Implementacao de sistemas de informacao de gestdo: O caso de estudo de uma unidade

hoteleira de Turismo Rural

Planning de Reservas com os diversos estados (limpo, sujo ou em manutencgéo) e
com visdo do estado de ocupacdo em tempo real da unidade hoteleira;

Gestdo de Precos, realizando o cruzamento com as campanhas em vigor;
Faturagéo das reservas;

Gestdo do servico de governantas e housekeeping;

Gestdo da central telefonica com a funcéo de despertares automaticos;
Interligacdo com ponto de venda do bar com possibilidade de debitar as contas na
casa do hdspede;

Emissdo de listagens oficiais (INE, DGT, IVA, SAFT-T);

Comunicacdo automatica dos hdspedes estrangeiros ao SEF;

Painéis de Gestdo integrados que permitam entre outras informacGes analisar as
estatisticas e os resultados da unidade, comparando-0s com anos anteriores e com
meses anteriores;

Gestdo da comunicagdo com o cliente tais como alerta de aniversarios, registo de
comunicagdes com o cliente, historico do cliente e preferéncias do cliente;

Interligacdo com as plataformas online, como é o caso do Booking;
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3.4 Processo de Implementacédo de um Sistema de Informacao

O processo de implementacéo do Sistema de Informacéo foi divido em trés fases: 1) Fase
de deciséo e selecdo, 2) Fase de implementacdo e 3) Fase de utilizacdo. A Figura 10
ilustra o cronograma do processo de implementacdo do Sistema de Informacdo,

representado pelas trés fases de implementacéo.

Fases do processo de Nov Dez Jan Fev Mar Abr Mai Jun ul Ago Set out

: : i o do de 2016 2016 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017

Fage CEDECi;aOE SE E‘:‘:ac _
Fase de Implementacao _

Fase de utilizacao

Figura 10 - Cronograma do processo de implementagdo do Sistema de Informacéo

Fonte: Elaboragéo Prépria

3.4.1 Fase de Deciséo e Selecdo

Na era da informacdo em que se vive, cada vez mais o Sistema de Informacdo deve ser o

verdadeiro centro de operac@es, constituindo em si o nicleo da organizacao.

A importancia que o Sistema de Informac&o assume para o correto funcionamento da
empresa leva a que se deva ter em conta caracteristicas como a fiabilidade, de modo a que
os utilizadores possam ter confianca nos seus resultados, robustez de forma a evitar
problemas técnicos, funcionalidade permitindo o desempenho das tarefas administrativas
e operacionais da empresa e ainda uma caracteristica fundamental de forma a preservar a

organizacéo e os dados que a organizacdo manipula, a seguranca (SINFIC, 2005).

Para que a selecdo fosse a mais eficiente e abrangente, este processo foi divido em duas
fases: 1) planeamento dos requisitos e 2) identificacdo das necessidades e avaliacdo dos

diferentes sistemas de informacdo.

Na fase do planeamento dos requisitos foi necessario analisar criticamente a empresa e

realizar o levantamento das necessidades a que o novo Sistema de Informac&o teria de

36



Implementacao de sistemas de informacao de gestdo: O caso de estudo de uma unidade
hoteleira de Turismo Rural

responder (ja enumeradas na seccao anterior) sendo necessario redefinir os processos de

negdcio da empresa.

O passo seguinte corresponde a identificacdo das necessidades. Esta fase centra-se,
principalmente, na defini¢do dos requisitos funcionais, técnicos e operacionais do Sistema
de Informacéo para a Unidade Hoteleira. Foi elaborada uma lista com os requisitos para
avaliacdo dos sistemas de informacdo. Esta lista resulta no modelo ideal de
funcionalidades e caracteristicas do sistema, de modo a documentar efetivamente os

requisitos do novo Sistema de Informacéo.

Requisitos funcionais:
o Funcdes de trabalho e de que forma é que sdo executadas utilizando o sistema;
e Processamento de dados e registo de necessidades;

« Requisitos de formacao

Requisitos ndo funcionais:

o Interfaces do sistema com outras aplicacoes;

e Processos habituais que terdo que ser migrados;

o Necessidade de componentes adicionais de rede ou de hardware;
o Requisitos de desempenho;

o Niveis de servi¢o de manutencéo e suporte;

Apbs a definicdo dos requisitos funcionais e técnicos foi necessario um levantamento dos
produtores de sistemas de informagdo cujos produtos comercializem fossem potenciais
cumpridores dos requisitos elencados pelo gestor. Este levantamento teve por base os PMS
analisados na seccdo 2.6 Estudo Comparativo e pelos PMS mais usados na regido onde se
enquadra a unidade hoteleira. Apos esse levantamento foi efetuada uma analise preliminar
sobre os produtos e os respetivos fabricantes, de forma a eliminar algumas produtoras de

sistemas de informagéo.
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Os critérios de eliminacdo de algumas solugdes de sistemas de informacéo basearam-se nos

seguintes requisitos:

o Fatores funcionais: foram examinadas as funcionalidades do produto e
comparadas com a lista de requisitos definidos anteriormente. A Tabela 2 é o resultado
dessa analise: para além dos pontos analisados no estudo comparativo (Tabela 1) foram
acrescentadas duas novas funcionalidades que se consideram relevantes para o estudo,
nomeadamente, a capacidade do Sistema de Informacao efetuar a gestdo de multiunidade
e a interligagdo com as plataformas de reserva online.

o Fatores tecnologicos: foram examinados os requisitos tecnologicos do produto,
tais como hardware e software adicional, ou seja, mddulos disponiveis para futura
integracdo. Em qualquer uma das solugdes era necessario efetuar a aquisi¢do de um novo
computador, uma vez gque 0 existente na empresa era ja bastante antigo e ndo cumpria
as necessidades.

o Fatores relacionados com o Sistema de Informacdo: foi analisado o
enquadramento do produto relativamente a dimensdo da empresa, uma vez que 0S
produtos desenvolvidos para empresas de grande dimensdo podem trazer custos
acrescidos no momento da aquisicdo e na sua posterior manutencdo. Foram, ainda,

analisados os custos de licenciamento.

Apbs a avaliacdo e a eliminacdo de algumas solug6es disponiveis foi encontrada aquela que,
segundo o gestor e o proprietario da unidade, se considerou como a mais adequada a gestao
da unidade. Ao nivel dos fatores funcionais, todas as soluces analisadas sdo muito
equivalentes no que respeita ao nivel do modulo de gestdo hoteleira. Um dos requisitos da
unidade era a interligacdo com as plataformas de reservas online, pelo que as aplicacdes SI4
e SI7 foram excluidas, ja que estas ndo tinham qualquer ligacdo a plataformas de reserva
online. Ainda ao nivel das funcionalidades, outro requisito importante para a unidade
hoteleira correspondia a gestdo de conta corrente dos hospedes e fornecedores de servigos:
assim, pelo que as aplicacdes S13, SI6 e S18 foram declinadas ja que ndo disponibilizam ou

apenas as permitiam recorrendo a aplicacdes de terceiros.

Finalmente, outro fator relevante na selecdo do Sistema de Informacdo a ser usado foi 0s
custos de manutencdo da aplicagéo, licenciamento, prazos de instalagéo e configuracdo, e

ainda custos com a formagdo dos colaboradores. As trés solugdes SI1, SI2 e SI5
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apresentaram valores muito semelhantes no que respeita a manutencédo, licenciamento e
prazos de configuracdo e instalacdo. Ao nivel da formacdo dos colaboradores, o sistema SI1
apresenta-se como uma melhor op¢do uma vez que os colaboradores ja estavam
familiarizados com alguns médulos da aplicacdo, pois esta ja se encontrava a ser usada
noutra unidade hoteleira pertencente aos mesmos proprietarios. Neste caso, a Unica

formacdo necesséria seria apenas nos novos modulos a implementar.

Apos todas as avaliagOes efetuadas foi escolhido o sistema informético SI1 - Wintouch
hotelaria resultante da analise das funcionalidades disponiveis na Tabela 2, onde se destacam
as duas funcionalidades pretendidas (Gestdo de multiunidade e Interligacdo com plataformas

online de reservas”.
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Sistemas PMS / Fornecedores

Galaxy Cenium
. . ) Wintouch | Newhotel Host Gestéo de Eticadata | TMS for Hotel Hospitally
Funcionalidades para o setor Hoteleiro Hotelaria | NewHotel | Hotel | Propriedade SUITE Hotels | System ERP
) Eticadata Indra PMS :
Wintouch | Software | Systems | Softconcept Cenium
Software | Company | Galaxy
Si1 SI2 SI3 Sl4 System
SI5 SI6 System SI8
SI7
Reservas (Balcéo, online ou centrais de reservas) X X X X X X X X
Gestéo de Multiunidade X X X
Planeamento Operacional X X X X X X X X
Portaria X X X X X X X
Housekeeping e Manutencao X X X X X X X X
POS_(Pomt of Sale) Alimentacao & Bebld_as integrado, X X X X X X X X
incluindo Bar, Restaurante e Room Service
Check in e Check Out automaticos X X X X X X X X
Vendas e Marketing X X X X X X X X
CRM (Contact Center e Call Center) X
Integracao com central telefénica X X X X X X X X
Health Centers (incluindo SPA e Ginasios) X X X X X X X
Golfe e Clube de Golfe X X X X X
Servigo de SMS X
Business Intelligence (analise dindmica do negdcio) X X X X X
Contabilidade X X X
Parte I
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Sistemas PMS / Fornecedores

Galaxy Cenium
. . ) Wintouch | Newhotel Host Gestéo de Eticadata | TMS for Hotel Hospitally
Funcionalidades para o setor Hoteleiro Hotelaria | NewHotel | Hotel | Propriedade SUITE Hotels | System ERP
) Eticadata Indra PMS :
Wintouch | Software | Systems | Softconcept Cenium
Software | Company | Galaxy
Si1 SI2 SI3 Sl4 System
SI5 SI6 System SI8
SI7
Imobilizado X X
Clientes e Fornecedores X X X X X
Compras X X X X
Stocks X X X X
Salarios X X
Recursos Humanos (escalas de Servico)
Tesouraria X X X
Orcamentacao X X X X
Report Writer X X X X X X
Gestédo de Documentacéo X X X
Interface com Dispositivos Moveis X X X X
Integracdo de software (Web Services) X X X X X X X X
Interligacéo com plataforma online de reservas X
Parte II

Tabela 2 - Comparativo Sistema PMS / Fornecedores

Fonte: (Azevedo 2012) Editada
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3.4.2 Fase de Implementagéo

A implementacdo foi divida em trés fases: Planeamento, Adaptacdo e Preparagdo do

Arranque, que a seguir se nomeiam como Fase |, Il e 111, respetivamente.

3.4.2.1 Fase | — Planeamento

Foi definido o responsavel pelo acompanhamento da implementacdo da solucéo, que ficou
a cargo do gestor da unidade hoteleira e foram definidos os mdédulos que iriam ser
implementados na unidade hoteleira. Na Tabela 3 podemos analisar dos mddulos

disponiveis, os que foram inicialmente instalados na unidade hoteleira.

Madulos disponiveis Adquirido Aquisicdo futura | Nao se aplica
COMERCIAL
-Clientes X
-Contas Correntes X
-Stocks X
-Fornecedores X
-Tesouraria X
SISTEMA DE MENSAGENS X
RESTAURACAO
-Balcéo X
-Balc&o e Mesas X
HOTELARIA
- Sistema Hotelaria X
- Central telefonica X
- Ligacdo IPTV X
- Ligacao com Keycards X
- Ligacéo a Web services X
- Ligacdo a Sistemas de Reserva (Booking) X

Tabela 3 - Mddulos disponiveis

Fonte: Elaboracéo Propria
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A ordem de instalacdo definida teve em conta todo processo interno da unidade hoteleira

de forma a ndo prejudicar o normal funcionamento da unidade e minimizar o tempo de

transicdo entre o sistema anterior e o sistema atual. A ordem de instalacdo dos mddulos

foi efetuada da forma reportada na Figura 11. A ordem definida, em conjunto com o

gestor, segue em conformidade com dois fatores: 1) Obrigatoriedade de ser instalados em

primeiro lugar o modulo hotelaria e 0 médulo comercial, uma vez que existem dados dos

modulos seguintes que necessitam de informacdo dos modulos anteriores, 2) Realizar a

instalacdo de forma a perturbar o menos possivel o bom funcionamento da unidade

hoteleira.
Médulo
Hotelaria
[Sistema
de
Hotelaria]
Modulo
Comercial
[Clientes
e
Forneced

ores]

Médulo Médulo
Comercial Hotelaria
[Contas [Ligacdo a
Correntes] Webservices]
Modulo Moddulo Hotelaria
Restauragao [Ligagdo a Sistemas
[Balcao] de

reservas(Booking)]

Figura 11 - Cronologia de Instalagéo

Fonte: Elaboracéo Propria
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3.4.2.2 Fase Il — Adaptacdo da solucao

Nesta fase foi efetuado um levantamento dos processos organizacionais, onde se
identificaram as diferencas entre a forma atual e os novos processos de trabalho. O Sistema
de Informacao vai permitir a unidade gerir as reservas de modo informatizado, processo este
que era realizado de forma manual através de uma agenda em papel. Com esta alteracéo €,
ainda, possivel ter uma visdo geral e em tempo real da ocupacdo da unidade. A gestdo
automatica da disponibilidade nas diversas plataformas online onde a unidade hoteleira se
encontra € outra alteracdo bastante significativa pois vai economizar tempo aos recursos

humanos responsaveis pelo processo.

A interligacdo com o ponto de venda do bar é outra das grandes alteracdes presentes nesta
implementacdo, pois, até a data todas as vendas do bar eram anotadas manualmente e
faturadas apenas no check out, existindo a possibilidade de serem esquecidas na fatura

emitida.

As listagens obrigatdrias de comunicacgdo de alojamento, as que tém de ser enviadas ao INE
(Instituto Nacional de Estatistica) e ao SEF (Servico de Estrangeiros e Fronteiras) eram, até
aqui, realizadas manualmente, ocorrendo, por vezes, erros nos dados e/ou envio fora de
prazo. Ap6s a nova implementacéo, o sistema ira proceder, de forma automatica, ao envio

da listagem para o SEF e a exportacao do ficheiro a submeter no Portal do INE.

Ao nivel de tomada de decisdo e Marketing sao significativas as alteracdes que irdo ocorrer.
Até a implementacdo que agora se propde, o gestor da unidade hoteleira ndo tinha dados
concretos em tempo real da ocupagdo da unidade hoteleira, desconhecia o seu mercado-alvo
e tinha dificuldade em segmentar as campanhas de marketing j& que o Sistema de
Informagdo atual ndo se encontrava integrado na unidade, mostrando-se ineficiente e

incapaz de responder as necessidades da unidade também a esse nivel.
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A fase de instalacdo é uma das mais importantes do processo, pois é a partir daqui que se

comeca a parametrizacao e personalizacdo do Sistema de Informacdo. A implementacéo foi

divida em oito etapas sequenciais, tal como se encontra na Figura 12:

ey Etapa 1

eInstalacdo do Sistema de Informagdo (ERP/PMS)

ey Etapa 2

ePré-configuracdo do Sistema de Informagdo (ERP/PMS)

sl Etapa 3

eParametrizagdo base do Sistema de Informagdo (ERP/PMS)

sl  Etapa 4

eParametrizagdo do mddulo de hotelaria

sl  Etapa 5

eParametrizagdo do mdédulo comercial de clientes, fornecedores e contas correntes

sl  Etapa 6

eParametrizagdo do modulo restauragdo

mummeel Etapa 7

eParametrizagdo da Interligagdo ao website e a plataforma de reservas online Booking

sl  Etapa 8

eRealizagdo de testes finais

Figura 12 - Etapas de Instalagdo

Fonte: Elaboracéo Propria
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Etapa 1: Instalacio do Sistema

Nesta etapa € bastante importante efetuar a validacdo dos pré-requisitos, ja que alguns
componentes sdo bastante importantes para o bom funcionamento do Sistema de
Informagdo, nomeadamente, o Microsoft Framework 4.5. Nesta etapa, o assistente de
instalacdo do Sistema de Informacdo ira instalar, para além do ERP, o motor de dados
Microsoft SQL SERVER. A Figura 13 ilustra o inicio da instalacdo do Sistema de
Informagéo.

-Lm--r

versdo 2015
&4 hils

nstaliShicld Wizard

& Corfigwagio do SO =sté & praosie o Assisherts do
IrnstalShoeld | cue o gueia ehavis do iedo do proceso de
conlouacin Aguands pol lavor...

T Concalar

Figura 13 - Arranque da instalagcao do ERP/PMS

Fonte: Elaboragéo Prépria
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Etapa 2: Pré-configurac6es do Sistema

Apos a conclusdo da etapa 1, € necessaria a criacdo da base de dados onde serdo armazenados
os dados da unidade hoteleira. Na Figura 14 e Figura 15 sdo ilustradas a criacdo da base de
dados (Figura 15) e a criagdo das tabelas (Figura 14) que irdo ser carregadas com a

informacdo proveniente do Sistema de Informacao.

A werificarHOTEL
@ Sa
A werificar HOTEL
=
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“P wimb wimbdescargachl 15 %
&% wac wsir_mst_irfointerface 55 %
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wP il weilperfis
&% what wheotgruposterceiros 23 %
P whno whnccontas 12 %
&% warh wrhcorfiganalisecustoscoldet 4%
< >
Figura 14 - Criacao da Base de Dados
Fonte: Elaboracéo Propria
0 Ermpresa nova — O *

6 Confirmar @ Sair 0 Ajuda

Cadigo |HOTEL

@ Geral € Outros dados & Dados fiscais ) Pardmetros Q) Avangadas  Comunicagdes - AT

MNome |Casas do Cruzeiro|

Marada

Cédigo postal o]
Telefone

Fax [ ]

Email

URL

Classificagdo -

M
Regido fiscal |- Portugal (Continente) v|

F [9399999%0 |

Certificar documentos

Figura 15 - Criacdo de tabelas na Base de Dados
Fonte: Elaboracéo Prépria
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Etapa 3: Parametrizagdes base do sistema

Nesta etapa vai ser carregada, no ERP, toda a informacdo standard que sera comum a
todos os mddulos adquiridos e que é igual para todas as empresas, nomeadamente, as
tabelas de paises, iva, Tipos de Documentos e Profissdes como se ilustra em Figura 16 e
Figura 17.

© mprmrfenvor ¢

) Edicio
€; Configuracdes

9P909808RPRTTT N RIEEIE R RR BB R EE L EEEEEE bR

1 Vista Standard
Novo M Duplicar Remover

Figura 16 - Tabela Paises

< T T Y

Fonte: Elaboragéo Prépria

) ives oo Sl
1 Codigo Nome
@ P y _InT Taxa intermédia
| |ISENT Taxa |senta
W# Filtros ¥ | |NOR Taxa normal
| |RED Taxa reduzida
& tmwrmi/emer ¢ 4
7 Edicio RS
9 Configuracies ¥
1. Vista Standard
B Novo W Duplicar Remaver

Fiaura 17 - Tabela lvas

Fonte: Elaboracéo Propria
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Nesta fase é necessério validar, da informacdo que consta do pacote de software, qual a
informacao util e aquela que é necessario carregar para que se possa tirar o0 maximo partido
do Sistema de Informacdo. Nesta implementacdo, para além das tabelas carregadas, foi
necessario ainda importar informag¢fes como meios de pagamento, unidades de artigos e

moedas.

Etapa 4: Parametrizacdes do mddulo de Hotelaria

Nesta etapa foi configurado o modulo responsavel pelo controlo do sistema de hotelaria. O

primeiro passo foi a criacdo da unidade hoteleira, como ilustra a Figura 18.

Mova Unidade El
O Confirmar (@) Sair 0 Ajuda

Cédigo |DBCRUZEIRO
SEF - Estabelecimentohir. [ |

Geral  Dados fiscais / outros  Empresa Remota Permissdes de acesso

Nome |Casas do Cruzeiro, Turismo & Imobiliria, Lda

Morada |

Cédigo Postal | |- | |

Telefone | | |

Fax | |

Email | |

Nome Contacto | |

URL | |

Figura 18 - Criacéo da Unidade Hoteleira

Fonte: Elaboracéo Propria

Uma vez que o sistema anterior ndo continha dados que permitissem o processo de
importacdo, todos os dados referentes ao modulo de Hotelaria foram criados de raiz. A
Figura 19 ilustra a criagdo das casas/alojamentos no Sistema de Informacdo. A
informacao sobre os alojamentos disponiveis foi obtida junto do gestor que acompanhou

o0 projeto de forma a preencher todos os dados importantes relativos a cada alojamento.
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o Alojamentos E@
9] | cedigo Nome
@r . y | ALBERTO ALBERTO
AZUL AzZUL N
& Filtros ¥ | CASTELOI CASTELO | @ Ajamento
| |CASTELO I CASTELO Il Gravar ) Novo Anular Sair Ajuda
© Imprimir/Enviar ¥ casTELO NI CASTELO Il e = ® o%co o ©
o CERRO | CERRO | Chdigo |SOFIAI
@ Edigio ¥ cerrOll CERRO I §
~ il Descricio ‘SUFLA Il
Configuracdes ¥ | CERROIN CERRO I
€ | CERROIV CERRC IV -
__|FERREIRD FERREIRO Ocen
—Fomo! FoRNa | e i categorin 12 L=
_|FoRNO1I FORNO Il
__GLORIAI GLORIA | (® Garacterfsticas EBtensio [ |
[ ELIJ_({JJ\EI:OHI E;LIIS::C‘)‘I fvel & portadores de reduzida
__|LuciaNo I LUCIAND Il €) Observaghes
[ [maEl MAE | Lotagio e
T ImaEN MAE Il
__|MANUELDAGRA |MANUEL DA GRAGA Camas extra OE Bergos
[ manuELI MANUEL | . ou =
[ IMANUELN MANUEL 1 4L 0=
PITADAS | PITADAS |
__|Pmapas PITADAS I
_|PmADAS I PITADAS I LiMP -6
_PITADAS IV PITADAS IV Limpo
_|rma RITA
" |ROsAI ROSA | 3
GEEN ROSAI
_|smao1 SIMAO |
_|smaon SIMAO Il
EGY SOFIA |
p|sOFIAI SOFIA
__|soram SOFIA Il
]
1. Vista Standard
Novo [ Duplicar Remover

Figura 19 - Criagdo de Alojamentos

Fonte: Elaboragéo Propria

Como se pode constatar na Figura 20 foi necessaria a criacdo das categorias referentes a

cada tipologia, bem como a sua lotagéo.

) Categoria de Alojamento E=R(EcR|™=
a Gravar e MNovo e Anular @ Sair 0 Ajuda
Cédigo |8 |
Descrigio |12
mage |
Adultos &% Criancas 6=
Camas
— Casal 2
Individuais 1
8 Extras possiveis
Camas extra o
@ 9 Bercos ol

[

Conta para Ocupacdo do Hotel

Figura 20 - Criacao de Tipologias de Alojamentos

Fonte: Elaboracéo Propria
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Uma tabela cujo preenchimento é importante é a tabela de encargos, que permite a
unidade hoteleira faturar servicos-extra para além do alojamento, como por exemplo,
refeicdes ndo incluidas no preco ou outro tipo de atividades, como ilustra a Figura 21.

| | | codigo” Nome
(@) ALD

| 4
__|BERCO Berco
___|CAF Café
__|CMEXTRA Cama Extra
. |out Jervicos 23%
QOUTROS Diversos ISE
RES Restaurante

TASCA_CAFE Tasca_Cafe
TASCA_QOUTROS |Tasca_Outros

LT TP el [

(1 Vists Standard
B Nove M Duplicar Remover

Figura 21 - Criagdo de Encargos

Fonte: Elaboracéo Propria
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Outra tabela de preenchimento obrigatério é a tabela de precos: esta € uma das
fundamentais no sistema, sendo possivel criar tantas as necessarias, para além da tabela
base. A Figura 22 e a Figura 23 ilustram a tabela-base criada na unidade hoteleira

identificado os diferentes periodos associados aos pre¢os que a unidade pratica.

“ Tabela de Pregos EI’?‘@
Q Gravar C Movo e Irngrimir 0 Anular 9 Anular anc atual O o o o @ Sair e Ajuda
sdi
Cadiga |TGERAL ‘ Ativa Exclusiva para contratos LiECERIEco

Por acumulacéo

o )]

Descricio |Tana\a Geral |

O Por ocupacio

0 Periodos e% dos Periodos @Alwam entos @ Encargos e Packages 0 Descontos @ DOCs

}-1 riod janeiro de 2017 fevereiro de 2017 margo de 2017 abril de 2017
. do se t8 qu qu se sd

do se té qu qu se sd do se te qu qu se sd do se te qu qu se 54

10

11

EPOCA ALTA_ FEST)

1 B
2 B
E) 7
4 2
B B

12
26 27 28 13

maio de 2017 junho de 2017 julho de 2017 agosto de 2017
do 5e t8 gu qu s& 54 do s5e té gu qu se 54 do se té gu qu 5e sd do s& te gu gu se 54

3
20
21
-]

Feriados setembro de 2017 outubro de 2017 novembro de 2017 dezembro de 2017
do se te gu qu se sa do se te gu qu se sa do se te qu qu se sa do se te gu gu se sa

Eventos

Dia Actual |

Segunda
Terca
Quarta
Quinta

Sexta
Sibado
Domingo

a “
#

2

=
“

18 19 20 21 22 23
24 25 26 27|

Figura 22 - Criacéo de Tabela de Pregos Base

Fonte: Elaboracéo Propria
Nesta etapa foram definidas em conjunto com o gestor da unidade as diversas
épocas/periodos consoante a variancia de precos praticados pela unidade. Na Figura 22
podemos verificar que foram criadas 5 épocas/periodos. Podemos verificar que a
vermelho se encontra a época alta, a verde a época baixa, existiu ainda a necessidade de
criar trés épocas especificas, tais como época alta - fins-de-semana, representada a laranja,
a época alta — festividades, representada a amarelo e por ultimo a época de Fim de ano,
representado a preto. A qualquer momento estas épocas/periodos podem ser alterados

bastando alterar a cor e ou criar uma nova época/periodo especifico.

A Figura 23 ilustra os diversos precos praticados pela unidade divididos pelas diferentes
épocas/periodos e tipologias de quartos. A qualquer momento o funcionario com o0s

devidos privilégios de acesso pode atualizar a tabela de precos.
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o Tabela de Pregos

Gédigo [TGERAL

| Ativa

® Gravar € Novo € Imprimir €3 Anular €3 Anularancatual @ @ O @ @ Sair @ Ajuda

Exclusiva para contratos

Descrigio |Tabe\a Geral

Cédigo
iTo To
e Epoca Alta
o  EpocaBaixa
™ EPOCA ALTA SEXTA_SABADOS
Y EPOCA ALTA_FESTIVIDADES
. Passagem deAno
m T
™ Epoca Alta
&  EpocaBaixa
™ EPOCA ALTA SEXTA_SABADOS
™ EPOCA ALTA_FESTIVIDADES
e  Passagem deAno
T2 T2
e EpocaAlta
. Epoca Baixa
. EPOCA ALTA SEXTA_SABADOS
™ EPOCA ALTA_ FESTIVIDADES
&  Passagem deéno
T3 T3
. Epoca Alta
o  EpocaBaixa
™ EPOCA ALTA SEXTA_SABADOS
Y EPOCA ALTA_FESTIVIDADES
. Passagem deAno
T4 T4
Epoca Alta
Epoca Baixa

EPOCA ALTA SEXTA_SABADOS
EPOCA ALTA_FESTIVIDADES

Passagem de Ano

Descricin

GPenodcs 0% dos Periodos ‘_@ﬁ\q_j_a_me_glg_sm @Em:argos C‘)Packages C' Descontos @DOCS

Preco pil adulto(s) pladulto

52 0000
45,0000
65,0000
79,0000
93,0000

82,0000
75,0000
97,0000

18,0000

139,0000

103,0000

90,0000
122,0000
147,0000
167,0000

158,0000
137,0000
182,0000
218,0000
255,0000

248,0000
218,0000
289,0000
345,0000
396,0000

Preco suplementar

0,0000
0,0000
0,0000
0,0000
0,0000

0,0000
0,0000
0,0000
0,0000
0,0000

0,0000
0,0000
0,0000
0,0000
0,0000

0,0000
0,0000
0,0000
10,0000
0,0000

0,0000
0,0000
0,0000
0,0000
0,0000

Tipo de precos

Por acumulagiio

O Por ocupagio

Preco pi crianca

P I e
Prego p/1 crianga(s) reg0 supiementar

plcrianga
0,0000 10,0000
0,0000 10,0000
0,0000 10,0000
0,0000 10,0000
0,0000 10,0000
0,0000 10,0000
0,0000 10,0000
0,0000 10,0000
0,0000 10,0000
0,0000 10,0000
0,0000 10,0000
0,0000 10,0000
0,0000 10,0000
0,0000 10,0000
0,0000 10,0000
0,0000 10,0000
0,0000 10,0000
0,0000 10,0000
0,0000 10,0000
0,0000 10,0000
0,0000 10,0000
0,0000 10,0000
0,0000 10,0000
0,0000 10,0000
0,0000 10,0000

Figura 23 - Configuracdo de Precos na Tabela de Precos

Fonte: Elaboracéo Prdpria

As tabelas dos parametros do sistema sdo outro aspeto importante na configuracao do

Sistema de Informacdo. Estes parametros servem para definir os valores presentes por

omissdo no ERP. A Figura 24 ilustra a personalizacdo do planning de reservas através de

cores para que se possa identificar mais facilmente qual o estado da reserva.
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+ Pardmetros n
o Confirmar @ Sair e Ajuda
1 = -
1 €Y Gerais Observagdes do Planning - Cores
e Reservas
Cor do texto NN Exemplo
(¥ Disponibilidades Cor de fundo
) Tabelas de Pregos
O Documenos
(o) Faturagdio Passado Dia Actual Fins de Semana
S Controlo de crédito Cor do texto | N I B
Cor de fundo

) Terceires

2Pl

il Interface da marcagdo de feriados, eventos e dia actual - Cores

@SEF e INE Dia Actual Eventos Feriados

() Night Audit

ONem & Mvisos Interface da marcagdo de reservas, check-in, check-out - Cores

@Comlssoes Rezervados Em Opgdo Listz de Ezpera OverBocking Tranzferéncias

() Mailing

i Channel Manager Livres Fora de Servigo  Total de Alojamentos Allotment Allotment Garantido
Check-In Check-Out Cancelada No-Show Com Depésitos
I |

Figura 24 - Configuracdo do Planning de Reservas

Fonte: Elaboracéo Propria

A Figura 25 ilustra a configuracao da comunicacdo da informacéo de alojamento ao INE
e ao SEF, um dos requisitos solicitados pelo gestor da unidade hoteleira. Nesta etapa foi
ainda efectuada a personalizagdo do layout dos reports de impresséo, incluindo nos

mesmo o log6tipo da unidade hoteleira.
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Pardmetros

Q Confirmar @ Sair 0 Ajuda

@ Gerais
@Rﬁsmas

{¥[k Dispenibilidades
€ Tabelas de Pregos
(™ Documentos

() Faturagdo

& Controlo de crédito
¥ Terceiros

&3 Planning

D Cores do Planning
& SEF e INE

™Y Night Audit

£ Mlertas & Avisos
€D Comissdes

() Mailing

Channel Manager

SEF - Exportagdo para ficheiros

Percurse dos Ficheiros |C:\

Niimero do Gltimo documento gerado l:l

SEF - Envio por WebService
Activo

Ehae e iean | ....................

Enviar automaticamente no processo de NightAudit guando o mapa
"Héspedes - SEF” estiver seleccionado

INE - Departamentos utilizades para calculo de proveitos

3.3.1.1 Proveites de aposento | ALO - (@ Alojamento

3.3.1.2 Proveitos de restauragdo | RES + [# Restaurante

Figura 25 - Configuracdo dos parametros SEF e INE

Fonte: Elaboracéo Prdpria
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Etapa 5: Parametriza¢Ges do modulo Comercial de Clientes, Fornecedores e Contas

Correntes

Apos terminar a instalagdo do médulo de Hotelaria com as definicbes base, foi
configurado o modulo comercial de clientes, fornecedores e contas correntes. Este
modulo vai permitir realizar a gestdo de outras entidades, para além dos hospedes, tais
como, agéncias de viagens. Adicionalmente, ira permitir o controlo das contas correntes,
tanto de clientes, como de fornecedores, e/ou prestadores de servicos. A Figura 26 ilustra
o formulério de criacdo de clientes e fornecedores.

O Terccire: E@

ﬂ

000008 Ana Cristina
000005 ARISTOTE MONTEIRO

000008 Miguel
00001 FUTRIINGENTIVO, LDA
ario

000012 Joana

000013 Daria

000014 Ana @ Classificacia

000015 Carla

000017 Mexandra () Condigaes
Sandra

Ana ) Adicional
00002 FUTRIINGENTIVO, LDA 5
000020 rtonio Campos (e odeiis
00021 Sa0ia] @® Painel de bordo
Sandra Gristina
Rute Xavier Q) Moradas
no

s ) Gortacos

ontactos prineipais | Datas |
© Falura- Modelos...  Faat ] -
peare. . Criagio
Alexandra Maria 5
) Observaches. 27092017 v

&N Identificagio entificagio  Particular ) Geo-Localizagiio
rinci

"
Wermotel, Equipamentss Hoteleiros, LDA @oocs
Luis

e Email | URL

b
4 Email |
i Enviar emall

URL

000041 Teresa
71 Vista Standard

Novo Ml Duplicar | | Remover

[ I T T A A Y I A R R

Figura 26 - Formul&rio de criagéo de clientes e fornecedores

Fonte: Elaboracéo Propria

Para a configuracdo deste modulo foram importados os fornecedores e/ou prestadores de
servigos que se encontravam criados no sistema de informag&o anterior, para isso foi
criado um ficheiro .csv (Comma-separated values) e foi importado apés configuracdo dos
campos na aplicacdo para o sistema Wintouch. Tornando o processo de criacdo destas

entidades mais rapido.
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Etapa 6: Parametrizacdes do médulo Restauracéo

Nesta etapa foi configurado o médulo de Restauracdo, médulo este que vai ser interligado
com o modulo de Hotelaria, para permitir a realizacdo da faturagdo desse setor e o
langcamento dos consumos dos hospedes diretamente na conta do alojamento. No sistema

foram criados os artigos de bar, tal como ilustra a Figura 27.

o SYeTE
C

@ Procurar L3
7 Fros ¥
S 1mprimir/Enviae ¥
7 Edicho ¥
¥
¥
i

0 in50 =l e
Q s € oo @ tnvis @ imprinic QO OO ® Sir @ Aivsa &5 Opgoes oe Conteto
€, Contguracbes ‘
O Stock

© teirios

© Encomendas

© o ¥
0 Pregos compes... ¥
© Gerararmazéns ¥

Figura 27 - Formulario de Criacao dos artigos de bar

Fonte: Elaboracéo Propria

Com os artigos criados sera possivel criar os respetivos teclados de venda, que ira servir
para facilitar a venda dos artigos de bar. Com a criacdo de teclados o utilizador do sistema
apenas tera de carregar sobre o artigo vendido e o sistema automaticamente colocara o
valor de venda a faturar, evitando assim que o utilizador saiba os codigos dos artigos no

momento da venda.
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Apos a criacdo dos artigos referidos, procedeu-se a criagdo do teclado de venda do
FrontOffice do mddulo de Restauracdo. A Figura 28 ilustra essa configuracao.

[ o

i et
s

Figura 28 - Configuracdo do FrontOffice

Fonte: Elaboracéo Propria

Na Figura 29 podemos verificar o FrontOffice do médulo de Restauracdo tal como é
apresentado aos utilizadores de sistema.

>C MACA

wintouch

Figura 29 - Mddulo de FrontOffice

Fonte: Elaboracéo Propria
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O passo seguinte é efetuar a ligacdo entre 0 modulo Restauracdo e o médulo de Hotelaria.

A Figura 30 mostra a configuracdo dessa interligacao.

A interligacdo entre estes modulos é outra das grandes alteracbes presentes nesta
implementacao, pois, até a data todas as vendas do bar eram anotadas manualmente e

faturadas apenas no check out, existindo a possibilidade de serem esquecidas na fatura
emitida.

0
Q Confirmar @) Sair 0 Ajuda

] OGE"E-‘ Cenfiguragdies *
élmpr&ﬁ H Gravar J Sair

3 Fecha | igac3o ao hotel

€3 Anulag Server [ wintouch |
2 Redur Database [hotel |
@) Hoteld User |5 |

|

Pazsword | xxxxxxxx

Configuragdo dos postos

Unidade

Motive de anulagio
Mapeamentos
Buondi
Comidas
Frutas
Gelados
Pizzas - Extras
Refrigerantes
Sandes
Sobremesas
Unicer

inhos

Figura 30 - Configuracao da ligagdo ao médulo de hotelaria

Fonte: Elaboracéo Propria

59



Implementacéo de sistemas de informacéo de gestdo: O caso de estudo de uma unidade
hoteleira de Turismo Rural

Etapa 7: Parametrizagdes da Interligacdo ao Website e a Plataforma de Reservas

Online (Booking)

Nesta etapa € realizada a ligacao entre o Sistema de Informacéo local e a plataforma de
reservas online (channel manager). Channel Manager é um sistema que permite gerir de
forma centralizada, com eficacia e rapidez todos os canais de reserva onde esta
representada a unidade hoteleira. A configuracdo destes parametros € um ponto fulcral
para o bom funcionamento da interface com qualquer channel manager, pois é neste ecra
que vao ser mapeadas as tarifas, categorias de alojamento e opcdes extra do Wintouch
Hotelaria com os Ids (identificadores) das respetivas entidades que Ihe correspondem na
Extranet da plataforma em que se esta a trabalhar. A Figura 31 e a Figura 32 ilustram as
configuragBes e mapeamentos necessarios para o bom funcionamento entre o ERP, o

channel manager e a plataforma de reservas.

Com este mddulo os utilizadores ndo precisam de ter a preocupacdo de ir as diversas
extranets das plataformas de reserva online, com esta interligacdo o sistema de forma
auténoma vai atualizando a disponibilidade dos quartos em tempo real. Outra funcéao
disponivel é no momento de uma nova reserva o sistema automaticamente preenche o

planning de reservas com a informacéo da nova reserva.

Pardmetrez =]
v Cenfirmar (3 Ssir () Ajuda
o
= 1P servidor hetel 152163020 Form 205
(IReservas
FTTETIR I  Erial do alaca para arica da raservas |  Motivo e anuisco |
7 Tabelas de Fregos Email  andie cosha @wniouch ot Matve | CMCANCELLED
Dfemamn | covtaurocsc |
o Fahurncle Bookingicom
&
i Controlo de crédita orel
Ex
&t Eeta | 00001 Uslizador WirtouchML
. : i 0000 -
JPanio Paluvra-chave
[ Cores - Inrface = setivo L
& SEF elNE
Mgt Aucit
A Hertan & Muinos Por categons de sl ~ | () Pelo prago mais Esiza =
FFiComissdes
Carais.
p— =

r Cortrelo
| Channel Mansger !

Consubtar maga de allctments

do Channel Manzger  que

Figura 31 — Interligacéo a plataforma de reservas online
Fonte: Elaboragéo Prépria
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|
Mufivo | CMCAMCELLED |7 Canceismento via cnannet manager
[ aotas o precon, Poctasea |
[ Cisge Descrigho Idaniteador
) Pawig ] Duss camas 123045702 [ |EOOK NONREFUNDABL Eocking-Honrehndasisra:
% Cores - Inirface Saln e Confesénciast = BODKSPECIALRATE  Beoking-SpecisiRak
& SEF eINE 1 cama indridusi 123048701 = BOOK_STANDARDRATE  Booking - Standard Raie
kY SUITE Suite 123048703 = BOOKING_TEST Tabeln de feste
L TWIN
M Hertns & Auisos L
(=1 Comisades
1 Mabeg
‘Chaneel Manager

Vet Desarsto
a Bew
23 Cams exirs &

G4 Chamada

G Gangem z

oN G

T 2

PALM @ 1 =

o8 pregos Channel Manage:
que provocs valores.

Figura 32 - Mapeamento da interligacao a plataforma de reservas online

Fonte: Elaboracéo Propria
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3.4.2.3 Fase Il — Preparacéo do arranque

Tendo todos os modulos instalados e configurados, o ERP esta pronto a funcionar na
unidade hoteleira. Nesta fase testou-se o sistema de forma a validar que todos os modulos
estdo a funcionar em pleno. Para garantir que todos os modulos e interligacdes foram
configurados e estejam a funcionar em pleno foram efetuados diversos testes no sistema

de informagé&o.
Os testes realizados na aplicacdo foram:

Criacéo de hospedes e fornecedores;

Criagdo de novos encargos na unidade;

Criacéo de artigos de bar;

Insercdo de documentos de fornecedores;

Emissdo de pagamentos de conta corrente;

Criacdo de reservas no planning;

Alteracdo das reservas nos seus possiveis e diversos estados;
Emissdo de documentos de faturacdo;

Abertura e fecho do frontoffice do bar;

Emissdo de documentos de faturacdo no frontoffice de bar;
Colocacao de conta corrente no hdspede através do frontoffice de bar;
Criacdo de reserva ficticia no Booking;

O primeiro teste realizado foi a criacdo de hospedes no sistema de informacao, esta tarefa
contou com a colaboracdo do gestor da unidade hoteleira, em que foram criados alguns
hospedes e fornecedores no sistema. De seguida foram criados novos encargos de hotel
de forma a garantir que todos os encargos da unidade estivessem ja carregados, esta tarefa

foi efetuada com a colaboragéo do gestor da unidade.

O terceiro teste realizado foi a criacdo de artigos no sistema de informacdo, de forma a
garantir que estavam em conformidade e ndo existissem erros de gravacdo ou edicéo.
Nesta etapa foi criados também artigos/encargos relacionados com os prestadores de
servigos/fornecedores da unidade. Em seguida, em conjunto com a pessoa responsavel
com a parte comercial da aplicacdo foram introduzidas alguns documentos teste de
prestadores de servicos/fornecedores. ApoOs essa insercdo foram emitidos alguns

pagamentos de forma a testar a liquidacao de conta corrente.
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Para testar o modulo da Hotelaria realizaram-se reservas a nivel do planning como ilustra
a Figura 33 e a Figura 34, esta tarefa contou com a presenca dos rececionistas da unidade
hoteleira. Na Figura 34 podemos ainda verificar alguns estados possiveis das reservas,
este teste foi realizado de forma a garantir que os rececionistas da unidade hoteleira

conseguissem entender as diversas cores presentes no planning de reservas.
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Figura 33 - Realizagdo de reservas

Fonte: Elaboragéo Propria
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Figura 34 — Planning de Reservas

Fonte: Elaboracéo Propria
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Foram ainda efetuados testes no FrontOffice do modulo de Restauragdo, o primeiro teste
realizado foi abertura e fecho do sistema de restauracéo, em seguida foi efetuado o teste
da interligacédo entre este modulo e o Hotelaria estava a funcionar. A Figura 35 ilustra o
momento em que o sistema pede o quarto do hospede para associar a despesa ao
alojamento reservado, para além deste teste foi realizado ainda a emissdo de documentos
de faturacdo provenientes do frontoffice do bar. Este teste contou com a colaboragdo dos

rececionistas e do gestor da unidade hoteleira.

Vinhos

. Gelados
Restaurante 4 Eh Refrigerantes @ Bar

inge AL o
A Indique o quarto no qual o valorlangado: @
& Ty

Péssego | |
a =

wintouch

Figura 35 - Introducédo de conta em alojamento

Fonte: Elaboracéo Propria

Outro teste realizado foi a interligacdo do PMS através do seu channel manager, a Figura
36 ilustra o sucesso da ligacdo entre o0 PMS e a plataforma de reservas online Booking.
Nesta etapa foi criada uma reserva teste na plataforma de reservas online Booking de
forma a garantir que realmente o channel manager estaria a funcionar. Esta tarefa contou

com a presenca do gestor da unidade hoteleira e com o rececionista chefe.
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Figura 36 - Teste Channel Manager

Fonte: Elaboragéo Propria

Ap0s a execucao, com éxito, de todos os testes, foi definida, junto do gestor e responsavel
pelo processo de implementagdo do Sistema de Informacgéo, a criagdo dos diversos
utilizadores do sistema. A Figura 37 ilustra o processo de criacdo dos grupos de

utilizadores e a Figura 38 ilustra a criacdo dos respetivos utilizadores.

Foram criados quatro perfis de utilizacdo, Admin, utilizador com acesso a toda aplicacéo
nomeadamente a funcionalidades mais técnicas, tais como sdo exemplo licenciamento,
opcoOes de validagédo da base de dados, limpeza e compactagédo da base de dados. Outro
perfil criado foi o de Gestor, este perfil tera todos os acessos a aplicagdo exceto as
funcionalidades técnicas, o perfil de Rececionista tera acesso a todas as fungdes
relacionadas com a criacdo e manutencéo de reservas e faturacdo. O perfil de Utilizador
foi criado para a pessoa responsavel pela parte comercial, este perfil d& apenas acesso aos

modulos da &rea comercial.

o Utilizadores e Seguranga EIE
@ Sair @ Ajuda
Utilizadores Perfis de utilizaga
Qom0 O
- .| Utiizador Nome
€ Novo | oM Adrmin
= GESTOR Gestor
= RECECIONISTA Recepcionista
= USER Utiizador

Figura 37 - Criacdo de grupos de utilizadores

Fonte: Elaboracéo Propria
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“ Utilizaderes e Seguranga EI@
@ sair @ Ajuda
9 ouch A £ Utilizadores ) Perfis de utilizagio
. Lilizador Nome Perfil
L. Nove - ADMIN Admiristrador ADM
* ALBERTO Alberto GESTOR
- JOSE Jose Margues USER
- LUIS Luis Silva RECECIONISTA

Figura 38 - Criacdo de Utilizadores

Fonte: Elaboragéo Prépria

Ao nivel da formacdo dos recursos humanos procedeu se a criacdo de uma empresa-teste
que fosse o “espelho” das parametrizacdes efetuadas, onde foram simuladas situagoes
recorrentes do trabalho a ser executado no Sistema de Informacéo. Os recursos humanos
presentes na formacao ja tinham alguns conhecimentos no sistema, uma vez que este ja
se encontrava em uso noutra unidade hoteleira onde trabalhavam. A formacao serviu,
ainda, para rever processos/tarefas que estariam a ser executados de forma menos correta.

Foi elaborada uma folha de exercicios, conforme o Anexo I.
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3.4.3 Fase de Utilizacao

Com todas as fases anteriores concluidas, podera existir a necessidade de afinacdo do
Sistema de Informacao. Nesta fase ja é possivel a obtencdo dos primeiros dados gerados
pelo sistema. No decorrer da utilizacdo do Sistema de Informacao verificou-se que alguns
processos se tornaram mais eficientes e fundamentais no bom funcionamento da empresa,
nomeadamente, 0 processo de reservas que passou a ser gerido através do PMS e todos
os dados dos hospedes que passaram a ser registados e ja que, com esta alteracdo de
processo, a unidade hoteleira passou a conhecer todo o histérico do hospede desde o
momento em que reserva até ao momento em que efetua o check out, ficando ainda com
o registo das preferéncias desse hdspede. Na Figura 39 podemos analisar o historico de
alteracdo de uma reserva, desde 0 momento que se reservou até ao momento em que se

efetuou o check out.

@ Reserva Nr. 1470/ 1 - Criada em 06/06/2017

{® Camas/Extras/Go

Check-In Divisao Reaver F.Pré-Forma N.A.Especial Faturacio @ Sair @ Ajuda

Nome Check-ln Check-Out e Algis. Categoria PAX Alcjamento Package: PregoReserva Extras
RENDEIRO MONTEIRO, CARLA MARIA 151082017 181082017 170 21010 LUCIANO | AL 90,00

1 21010 %0.00

Datz Utiizador Valor antigo Descrigio Valor novo.
06I06/2017 02:08:41 JOANA RSV

081062017 10:54:44 DEOLINDA 45,00 3000

0810672017 10:54:44 DEOLINDA 13500 90,00

081082017 10:54:44 DEOLINDA 500 3000

16062017 155312 FILIPE RSV ca

1810672017 10:12:51 Joana FTPH/1/1011
181062017 10:42:51 JOANA o Ko

() Refeicses

70 Despertares

@ s

) Histérica < Dispon..

©noocs

Figura 39 - Log do registo de reserva

Fonte: Elaboracéo Propria
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Outro ponto importante resultante da implementagéo do sistema sdo os painéis integrados
de gestdo (dashboards) que servem de base para a tomada de decisdo e de apoio ao
departamento de marketing e vendas. Com estes paineis de gestdo, tanto o departamento
de marketing e vendas com o gestor tém informacdo relevante para a tomada, em
conjunto, de decisdes sobre a segmentacdo de mercados e onde apostar as suas campanhas
de marketing através dos mercados-alvo e meios de reserva utilizados pelos hospedes. Na
Figura 40 podemos recolher a informacdo relativa as estatisticas dos canais de
distribuicdo num determinado periodo. Aqui, podemos concluir que existem trés meios
de reservas: 1) método direto, ou seja, através do balcdo ou telefone; 2) plataforma de

venda de quartos Airbnb; 3) plataforma de reservas Booking.

) Psineis Integrados de Gestio

© Ausign @ logimic @ Soir @ Aoda

VisSo Geral Vendas Chentes Comssdes Fleservas Contss comentes  Estmisoces  Perodicidade de chemes
Restricies Entradas (Valores Efectrvas) P

Opgiies

Figura 40 - Painel Integrado de Gestao - Estatisticas dos canais de distribui¢cdo

Fonte: Elaboracéo Propria

De entre muitos dados que podem ser extraidos pelos painéis de gestdo do Sistema de
Informacéo, € atil que o departamento de marketing e vendas possua informacéo sobre os
paises de proveniéncia dos hospedes alojados na unidade: desta forma pode segmentar
futuras campanhas de marketing e, a0 mesmo tempo, fazer com que estas sejam bem-
sucedidas. A Figura 41 ilustra a tabela e o grafico relativo a distribuigcdo de hdspedes por
paises de proveniéncia, onde, se verifica, por exemplo, que os hospedes Portugueses estdo

em maior nimero com cerca de 95.8% das reservas, estando de seguida referenciados 0s
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Franceses com 0.4%, os hdspedes Brasileiros e Espanhdis ambos com 0.3%. Também

ainda referenciados na analise dos hdspedes estao referenciados os hdspedes dos Estados

Unidos, Noruega, Alemanha e Polonia.

sir @ Ajuda
Comissées Reservas  Contas correntes  Estatisticas  Periodicidade de clientes
Clientes 2017

Cédigo Descrigio Tosl » Peso Ranking
FT do oarquipélagode 11128524 958%
3.287.65 2.8%
FR 1. Ménaco e depart ultra 50378 04%
ER 2453 03%
ES 284 03%
us 26189 02%
NO 11462 01%
DE Alemanha (Incluindo 2 ilha de Helge 742 01%
PL Polénia 245 00%

[E=SEoR =

} (il Ménaeo = dspan. ukmmarnos france

Expanha (ind
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Figura 41 - Painel Integrado de Gestdo - Estatisticas dos paises dos hdspedes hospedados na unidade

Fonte: Elaboracéo Propria
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CONCLUSOES

Os sistemas ERP surgem de forma relevante em todo o processo de gestdo organizacional,
tornando possivel o acesso, em tempo real, a informacéo da organizagdo e automatizando
o funcionamento dos diversos departamentos. Na revisdo da literatura efetuada neste
projeto foi efetuada uma abordagem sobre as principais caracteristicas que um sistema
ERP devera fornecer a organizaces da inddstria hoteleira, aspetos pertinentes para o
funcionamento integrado da gestdo. Como parte da Revisdo da Literatura adotou-se o
modelo de ciclo de vida de um ERP que foi utilizado na implementacdo do sistema

ERP/PMS na organizacdo onde este projeto foi implementado.

Foi objetivo deste projeto a implementacdo de um PMS na industria hotelaria, de forma
que este fornecesse a organizacdo dados concretos e precisos sobre os seus hospedes,
permitisse um maior controlo de todas atividades inerentes a organizacdo e ainda o
reajustamento das tarefas a ser executadas pelos colaboradores. Pretendeu-se, ainda, que
esta implementacdo respondesse as questdes propostas inicialmente e que conseguisse

contribuir positivamente para o desempenho da organizacéo.

O fator mais importante na utilizacdo de um sistema de gestdo integrado é a otimizacdo
dos processos. Automatizar os processos consiste em reduzir ou, até mesmo, eliminar a
necessidade de intervencdo humana na execucdo dos mesmos, tarefa que o sistema de
gestdo é responsavel por fazer gracas a capacidade de integracdo nao sé de dados, mas
também pessoas e processos que ocorrem durante as atividades de gestdo da unidade
hoteleira.

Desta forma, o uso de um Sistema de Informacgéo na unidade de turismo rural vai trazer
um maior controlo sobre toda a unidade, uma gestdo mais centralizada e planeada, e

otimizacao dos processos internos e externos a organizacao.

A implementacdo de uma solucdo integrada traz grandes alteracfes aos processos
anteriormente implementados, ja que todos os processos eram executados de forma

tradicional, devendo, por isso, ser também reformulados.

O processo de implementacéo do sistema de gestdo integrado foi dividido em trés fases:

fase de decisao e selecdo, fase de implementacéo e fase de utilizacdo. Inicialmente foi
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analisada a unidade hoteleira de forma a realizar um levantamento das necessidades e
estudada a forma como o sistema de gestdo integrado a ser implementado viria a

responder a todos os requisitos identificados.

Apos esse levantamento foi efetuado um estudo sobre as solu¢des PMS disponiveis para
a industria hoteleira, estudo esse baseado em artigos analisados na revisao da literatura.
A escolha da solugcdo PMS teve em conta o cumprimento dos requisitos anteriormente
definidos e fatores funcionais, tecnoldgicos e ainda os relacionados com 0s custos,
dimensdo da empresa e 0 seu enquadramento (uma unidade de turismo rural de &mbito
regional). Feita analise, a solugdo encontrada para implementacdo na unidade hoteleira
foi o PMS Wintouch Hotelaria.

Para que a implementacdo da solucdo fosse efetuada com sucesso foi realizado um
planeamento da sequéncia de instalacdo dos médulos adquiridos pela unidade hoteleira,
bem como o planeamento das etapas de implementacédo do sistema de gestdo integrada.

A instalacdo do Sistema de Informacao foi executada dentro dos parametros definidos e
com sucesso. Para a formacdo dos recursos humanos foi elaborada uma folha de

exercicios que incluia todos os processos a realizar no PMS.

Com esta implementagéo, a unidade hoteleira passou a ter ao seu alcance um painel de
gestdo integrado onde podera, em tempo real, consultar informacéo relativa ao seu estado
e/ou realizar um levantamento estatistico para futuras campanhas de marketing. Apos o
projeto, a empresa tornou-se mais eficiente e conseguiu aumentar o poder e tempo de

resposta perante 0s seus hospedes.

Como o processo de implementagdo é um processo continuo a qualquer momento podera
ser necessario realizar reajustes no sistema para que venha a cumprir e estar em

conformidade com requisitos e necessidades futuras da unidade hoteleira.
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ANEXOS
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ANEXO 1 - Folha de Exercicios
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wintouch

Formacao em Wintouch Hotelaria

Folha de Exercicios:

1. Login e Password do sistema:
ADMIN / ADMIN

2. Crie no Sistema Wintouch 3 novas tipologias de alojamento:
a T1
b. T2
c. T3

3. No sistema crie as seguintes caracteristicas dos quartos:
a. Vista para a Serra

Duplex

Jacuzzi

Ar Condicionado

Lareira

Mini Bar

o oo0o

4. Crie no Sistema Wintouch 8 novos quartos, contendo a seguinte informacao:

Quarto | Tipologia | Lotagcdo | Extras | Estado | Localizacdo | Caracteristicas
101 TO 2 1 LIMPO | 2 Andar alclelf
102 Tl LIMPO bicle
103
104
105
106 No cimo da
Rua

107 bicle
108 2 1 LIMPO

5. Nesta unidade existe um bar, o proprietario ndo tem sistema de restauragdo
wintouch. VVamos criar no software de hotelaria os seguintes encargos:
Crie 0s que existem na tabela, acrescentando mais 1 novos.

Nome Iva Preco
Cafetaria 23% 23% 0
Cafe 13% 0.60
Pequeno-almocgo 13%

Almoco 13%

Jantar 13%
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Um dos elementos importantes na hotelaria € a criacdo de Packages, vamos criar
um package novo.

Nome Refeicdes Tipo de Encargos Ivas
incluidas Ligacdo
AMP Peg. Almoco | Ligacdo a Alo 75% - 6%
+ Almocgo Tabela de Peg. Almogo | 25% - 13%
Precos Almoco

. Tabela de Precos

Um dos mais importantes para que a aplicacdo funcione em pleno é a TABELA
DE PRECOS

a) Crie uma nova tabela de precos onde defina a época Alta e a Epoca Baixa
b) Defina o preco por alojamento
c) Define o valor dos encargos

. Verifique no Mapa de Reservas se todas as opgdes anteriores se encontram

disponiveis (Alojamentos / Categorias / Estado do Alojamento)

. VVamos colocar o nosso Hotel em funcionamento! Data do Hotel 11/09/2016

A familia Lopes € a primeira.

O Sr. Francisco Lopes no dia 12/09/2016 reservou pela Booking uma noite num
T1 para si e para a sua esposa Gabriela Lopes

O Sr. Lopes solicitou nas observacgdes da reserva uma garrafa de champanhe.

a) Crie areserva no Mapa de reservas
b) Lance no quarto o débito da garrafa de champanhe
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10. Para além da reserva anterior chegou a seguinte reserva:

A suareserva 1 Quarto
O seu grupo 3 Adultos
Check-in Quinta-feira, 15 de Setembro de 2016 (a partir das 14:00)
Check-out Quarta-feira, 24 de Setembro de 2016 (até as 12:00)
Preco total € 450

'@Melhor Preco Garantido

Pagamento: Debito no Cartdo de Credito.

a) Nome dos Hospedes Artur Martins / Gabriel Santos / Carolina
Abrantes
Crie a reserva no Mapa de reservas

b) Preencha o Campo do Meio da Reserva com a Opcdo BOOKING

c) Coloque informacéo na reserva para que seja visivel aos outros
rececionistas: “O cliente informou que ira realizar check in mais
tarde”.

d) Preencha o campo VOO: ZA25634

11. Efetue o Night Audit do Hotel. Data do Hotel 12/09/2016

A familia Lopes chegou. Efetue todos os check-in que forem necessarios, bem
como a informacao necessaria a reserva.
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12. Chegou uma nova reserva com os seguintes dados:

Nome do Hospede Luis Carlos de Sousa Abreu
Morada Av. Lopes da Saude Lote 1
Cod. Postal 3300-005 Coimbra

NIF 238564193

Empresa responsavel pela reserva Odisseias — Animacdo Turistica
Morada Trav. Do Carmo

Cod. Postal 1750-474 Lishoa

NIF 500623895

Possui conta corrente SIM

Check in 15/09/2016

Check Out 17/09/2016

Faturar a Empresa Odisseias

a) Crie a Reserva no mapa de reservas

b) Crie todas as entidades necessarias

c) O valor do alojamento sera faturado em conta corrente a empresa
ODISSEIAS, todos os restantes extras sera ao cliente Luis Abreu.

d) Cologue a nota anterior de forma que 0s outros rececionistas fiquei
informados.

13. Efetue o Night Audit do Hotel. Data do Hotel 13/09/2016
14. A familia Lopes foi ao bar e consumiu 2 cafés. Lance o movimento na conta do
quarto.
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15. Chegou uma nova reserva com os seguintes dados (Check-in 14/09/2016 para 2

noites)
Nome do Hospede Filipe Simbes
Morada Av. Terras de Sena Nr.61
Cod. Postal 6270-485 Seia
NIF 151425487
Nome do Hospede Carlos Simdes
Morada Av. Terras de Sena Nr.68
Cod. Postal 6270-481 Seia
NIF 100520362
Reservar 2 Alojamentos T1

a) Crie a Reserva no mapa de reservas

b) Crie todas as entidades necessarias

c) O valor do alojamento sera faturado metade a Filipe Simdes e metade
a Carlos Simdes.

16. A Familia Lopes vai realizar o check out e a respetiva faturacgéo.
17. Efetue todos os outros check-out e a respetiva faturacao.
18. Efetue o Night Audit do Hotel.

a. Imprima o mapa de faturacéo.
Data do Hotel 14/09/2016

19. Efetue os check-ins necessérios.
20. O grupo do Artur Martins consumiu no bar um café e uma agua das pedras.

a. O cliente efetuou o pagamento na hora e solicitou fatura com
contribuinte.
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21. Chegou um cliente ao bar e consumiu um café, ndo solicitou fatura com
contribuinte. Emita o documento com o consumidor Final.
a. Sera necessario criar uma entidade com o NIF: 99999990
22. Efetue o Night Audit do Hotel. Data do Hotel 15/09/2016

23. Efetue os check in necessarios.

24. Chegou uma nova reserva, com 0s seguintes dados:

Nome do Hospede Luis Afonso Lopes
Morada Rua Sacadura Santos
Cod. Postal 6150-051 Castelo Branco
NIF 151425784
Check In: 18/09/2016
2 Noites
Observacdes Alojamento em T1 com uma cama Extra
Pagamento 70 EUR

a) Crie a Reserva no mapa de reservas
b) Crie todas as entidades necessarias
c) Realize todos os débitos necessarios

25. Realize todos os check outs necessarios
26. Efetue o Night Audit do Hotel.

a. Imprima o mapa de faturacéo.
Data do Hotel 16/09/2016

27. Chegou uma nova reserva:
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wintouch

Nome do Hospede Jodo Luis Afonso
Morada Trave. Do Funchal
Cod. Postal 2200-015 Abrantes
NIF 258456159
Check In: 21/09/2016

2 Noites
Observagoes Alojamentoem T1
Pagamento 50 EUR

a) Crie a Reserva no mapa de reservas
b) Crie todas as entidades necessarias

28. O Grupo do Artur Martins foi ao restaurante e consumiram 3 almogos

a. Realize o débito ao quarto.

29. Efetue o Night Audit do Hotel.
a. Imprima o mapa de faturacéo.
Data do Hotel 17/09/2016

30. A reserva em nome do Jodo Afonso ligou e cancelou a reserva.
a. Efetue essa alteracdo no mapa de reservas

31. Efetue todos os check outs necessarios.

32. Efetue o Night Audit do Hotel.
a. Imprima o mapa de faturacéo.
Data do Hotel 18/09/2016

33. Por lapso a empresa odisseias perdeu a fatura enviada e solicitou uma nova.

Reimprima a fatura da odisseias de forma a ser enviada.

34. Efetue todos os check-in necessarios.
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a)Crie essa alteracdo no mapa de reservas

36. Chegou uma nova reserva:

wintouch

Nome do Hospede

Sandra Cardoso Alves

Morada Av. Do Tramagal
Cod. Postal 3300-512 Coimbra
NIF 254178632

Empresa responsavel pela reserva

Odisseias — Animacdo Turistica

Morada Trav. Do Carmo
Cod. Postal 1750-474 Lishoa
NIF 500623895

Possui conta corrente SIM

Check in 20/09/2016

Check Out 22/09/2016
Faturar a Empresa Odisseias

a) Crie a Reserva no mapa de reservas

b) Crie todas as entidades necessarias

¢) O valor do alojamento sera faturado em conta corrente a empresa
ODISSEIAS, todos os restantes extras serd ao cliente Sandra Alves.

d) Coloque a nota anterior de forma que 0s outros rececionistas fiquei
informados.

37. Efetue o Night Audit do Hotel.
a. Imprima o mapa de faturacéo.
Data do Hotel 19/09/2016
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38. O servico de governantas informou que tinha limpo alguns quartos. Efetue a
passagem do estado desarrumado para limpo de todos os quartos que estejam
livres.

39. Efetue o Night Audit do Hotel.
a. Imprima o mapa de faturacéo.
Data do Hotel 20/09/2016

40. Efetue todos os check-in que forem necessarios.

41. A cliente Sandra Alves solicitou uma cama extra, pelo valor de 25€ para todas as
noites da sua estadia.

a. Efetue esse lancamento na reserva
b. Atencdo este débito sera pago pelo cliente.

42. Efetue o Night Audit do Hotel.
a. Sereparar existem operacgdes por realizar, realize todos os check-out ate
conseguir efetuar o Night Audit
b. Imprima o mapa de faturagéo.
Data do Hotel 21/09/2016

43. Por motivos de obras o quarto CASA ROSA vai sofrer alteragcdes, coloque no
mapa de reservas de forma a ndo poder reservar este quarto.

44, Efetue o Night Audit do Hotel.
a. Imprima o mapa de faturacéo.
Data do Hotel 22/09/2016
45. Realize todos os check-outs necessarios. Emita toda a faturacdo necessaria.

46. Efetue o Night Audit do Hotel.
a. Imprima o mapa de faturacéo.
Data do Hotel 23/09/2016

47. Foi recebido um e-mail por parte da Odisseias a informar que ja tinha liquidado
a conta corrente. Efetue o respetivo recibo.

48. Realize todos os check-outs necessarios. Emita toda a faturacao necesséria.
49. Efetue o Night Audit do Hotel.
a. Imprima o mapa de faturacéo.

Data do Hotel 24/09/2016

50. O Grupo do Artur Martins bebeu 3 cafés
a. Efetue esse debito ao quarto
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51. Realize todos 0s check-outs necessarios.
a. Emita toda a faturagdo necessaria. Se reparar o débito dos cafés anterior
ainda ndo se encontra espelhado na conta do quarto. Por favor efetue o
Night Audit Especial.
b. Emita a fatura indicando que a conta foi divida em 3 e que 1 pagou em
dinheiro e os restantes em MB.

52. Efetue o Night Audit do Hotel.

a. Imprima o mapa de faturacéo.
Data do Hotel 24/09/2016
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