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Resumo

As organizacfes avaliam o investimento em sistemas e tecnologias de informacdo com
base nos objetivos a atingir. Aplicam os escassos recursos financeiros nas inovacbes que se

traduzem nos melhores retornos do investimento.

O sector hoteleiro constitui um sector de atividades econémicas onde as tecnologias tém
vindo a manifestar-se como primordiais para a eficiéncia das organiza¢des. Os investimentos em
sistemas e tecnologias sédo importantes para o desenvolvimento e adequagédo as novas realidades,
impulsionados por novos canais de comunicacdo que emergem, promovendo a inovacdo e

adaptacao das tecnologias que impulsionam o mercado hoteleiro.

Esta Dissertacdo visa estudar a percecdo dos profissionais da area hoteleira sobre o
impacto da inovacdo e a forma como é avaliado cada investimento em novos sistemas e

tecnologias de informacéo que atualmente emergem no sector hoteleiro.

Para tal, pretendeu-se identificar numa primeira fase, quais os principais investimentos no
sector hoteleiro, que &reas operacionais abrangem e qual a preponderancia para a organizacao no
estudo sobre o investimento. Essa analise foi realizada recorrendo ao método de pesquisa de
profissionais do sector que, pela sua experiéncia de carreira, consideram-se relevantes nesta

analise.

Numa segunda fase, através da mesma técnica de focus group, identificam-se os dois eixos
principais de andlise do estudo: i) quais as novas tecnologias relevantes no sector e ii) quais

objetivos gerais usados na analise dos investimentos.

Numa terceira fase, analisa-se um estudo de caso pelo método de questionario de
respostas com escala de Likert. E solicitado a um responsavel hoteleiro que classifique o
relacionamento de cada umas das tecnologias enumeradas anteriormente face aos

impactos/importancia sobre cada um dos objetivos do investimento.

Este trabalho pretende identificar quais séo os investimentos mais relevantes em NTIC’s no
sector hoteleiro, como sdo avaliados os impactos no negoécio, a importancia/relevancia destes

investimentos e quais sdo os objetos a alcangar com cada um desses investimentos.
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Abstract

Organizations evaluate the investment in information systems and technologies based on
the objectives to be achieved. They apply the financial resources in the innovations that afford the

best returns of the investment.

The turism industry is one of the most relevant economic activities where technologies have
been shown to be relevant to reach for the efficiency of organizations. The investments in systems
and technologies are important for the development and adaptation to the new realities, driven by
new communication channels, promoting the innovation and adaptation of the technologies that

drive the hotel industry.

This document will study the perception of hospitality industry professionals about the impact
and innovation in IT solutions and how each investment in IT and IS are currently innovation hotel

industry.

For this purpose, in the first phase, was intended to identifythe main investments in the
hospitality industry, which operational areas are important to the organization when investing in IS.
This research and analyses was made byselecting some professionals in the hotel industry with

relevant professional experience or academic studies related with hospitality science.

In a second phase, through the same focus group technique, the two main axes of study
analysis are identified: i) what are the new technologies in the business and ii) what are the main

objectives while investment analysis are made.

In a third phase, a case study is analyzed by the questionnaire method with a Likert scale. A
hotel manager is asked to rate the relationship of each of the technologies listed in relation to the

impacts / importance on each of the investment objectives.

The objective of this study is to identify the most relevant IS and ITavailable in the hospitality
industry, how the impacts in terms of importance in the investment are evaluated and what are the

objectives in each of those investments available.
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1 Introducao

A Dissertacdo procura identificar e avaliar os investimentos em novos sistemas e tecnologias
de informacéao. Hoje, a percec¢édo do impacto do investimento ndo é clara. Pode ser por imposicao do
mercado, por necessidade de modernizacdo da tecnologia, por maturacdo dos processos ou até

pela inovacéo propriamente dita.

Qualquer que seja a organizacgdo, a inovagéo visa essencialmente alcangar melhorias e, s6

assim se justifica o investimento associado a inovagdo/modernizacao.

Procurou-se identificar os principais sistemas e tecnologias vocacionadas para o sector
hoteleiro e avaliar a importancia de cada um desses investimentos na organiza¢do. Quais sao as
areas de negdcio prioritarias bem como quais 0s objetos atingidos com os investimentos realizados.
Procura-se esclarecer também se séo tidos em conta as necessidades dos Clientes como principal

objetivo ou existem outros objetivos considerados similarmente importantes.

Para isso, adoptou-se a técnica do focus group o qual incluiu profissionais do sector hoteleiro
com experiéncia comprovada e desempenho de fun¢des em varios departamentos organizacionais.
A esses elementos que comp&em o focus group foram passados questionarios para analisa as
diferentes percecdes em termos de impacto no negécio de cada uma das inovagfes existentes no

mercado das TIC’s.

Qualquer sector de negécio depende de informacdo que proporciona uma gestdo de
processos mais eficientes, sustentado por conhecimento que reduz a incerteza no processo de
decisdo. O desenvolvimento sustentavel devera abranger também os sistemas da organizacédo
durante toda a atividade. Por esse motivo, é imprescindivel que os investimentos sejam analisados

e estudados para uma gestao eficiente dos recursos financeiros.

O Sector Hoteleiro ndo dispunha de sistemas de informagéo e comunicacéo que permitissem
tamanha gestdo de informacéo. A evolucdo tecnologia permitiu que organiza¢des que outrora eram
suportadas por técnicas arcaicas e rudimentares, podem hoje evoluir para sistemas integrados,
suportados por TIC's e que permitem — quando explorados convenientemente — uma gestao do

conhecimento do negécio de forma integrada e transversal a organizacgao.

Hoje em dia, a evolugdo tecnoldgica abrange toda e qualquer organizacdo. Sdo inUmeras
inovacdes tecnologias no mercado das SI/TI que se adaptam aos diferentes sectores de atividade. E
importante identificar quais as NTIC’s adotadas e qual a importancia de cada uma delas no negocio

face a realidade da organizacao.

Jodo David Rocha Dissertagéo 1



Mestrado em Gestao de Sistemas de Informagéo

Esta dissertacdo, pretende analisar a perspetiva dos profissionais de diferentes
departamentos, sobre esses mesmos investimentos em diferentes areas de negoécio e os
impactos/resultados obtidos dessas inovac¢des na organizacdo onde se inserem depois de realizado

0 investimento.

Este documento esté dividido em seis capitulos distintos:

1. Inicialmente, sera feito um enquadramento sobre o tema e os conceitos fundamentais;

2. Sera enquadrado o tema de Objetivos e Impacto dos SI/TI na Arquitetura e na Gestao

organizacional no segundo capitulo;

3. Na terceira parte, € apresentada a metodologia e elabora-se o 1° estudo para identificar
quais sdo as inovacdes tecnologias no sector hoteleiro e uma descricdo sumaria das
principais caracteristicas e beneficios genéricos de cada uma dessas inovagdes

tecnoldgicas apresentadas;

4. Numa quarta parte, é elaborado o primeiro questionario ao focus group que analisa a
perspetiva de vérios profissionais do sector hoteleiro sobre cada uma das inovag¢des
identificadas anteriormente e as vantagens/impactos no seio da sua organizacdo com a
implementacdo desses sistemas/tecnologias. Esta andlise serd realizada pela
metodologia de questionarios a profissionais dos varios departamentos de algumas

unidades hoteleiras nacionais;

5. Na quinta parte, foi feito um estudo de caso no qual se analisou os impactos dos
investimentos em Sl na area hoteleira através do recurso a um questionario elaborado a
partir das fases anteriores. Cada profissional do sector classificou (pelo método de

escala de likert) as NTICs e o impacto do investimento nos objetivos organizacionais;

6. Por fim, elaboram-se as conclusdes do estudo com a andlise dos resultados obtidos,
focando-se a andlise nos resultados expressivos de total concordancia com os objetivos.
Identificam-se ainda os fatores para analise futura que ndo foram abrangidos no estudo
inicial mas que se possam vir a manifestar relevantes para uma analise mais

aprofundada sobre o tema.
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2 Revisao da Leitura

2.1 Conceitos

Os Dados sao “factos ou eventos, imagens ou sons que podem ser pertinentes ou Uteis para
o desempenho de uma tarefa”, relevante na organizagdo, “mas que por si s6 ndo conduzem a

compreensao desse facto ou situagdo” (Rascéo, 2004).

Quando é aplicada uma “forma e conteldo” a um dado, este tera “uma utilizagao particular,
ou transformado num dado util que permite tomar decisbes” baseados em informacdo sendo que
passa a “fazer sentido e nos ajuda a compreender o facto ou evento” e devera ser “credivel,

oportuna e relevante” no enquadramento em que se aplica (Rascéo, 2004).

A informacédo pode ser entendida como um “conjunto de dados que quando colocados num
contexto Util e de grande significado tém um valor real ou percebido nas a¢bes ou decisdes de quem
os utiliza, portanto, trata-se de Dados num contexto e sentido l6gico que permite a compreensao”
(Varajéo, 1998).

Conhecimento

Informagédo

Figura 1 — Dados, Informacdo e Conhecimento

“A combinacdo de instintos, ideias, regras e procedimentos que guiam as ag¢fes e das
decisdes” (Rascao, 2004) baseiam-se em Informacao que reduz a incerteza e suportam as decisdes
tomadas.
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Entende-se por processo como um determinado conjunto de atividades desenvolvidas na
organizagdo. Um processo € portanto composto por um conjunto de atividades relacionadas entre

si, transformando inputs em outputs.

Processo

Input

Output

Atividade(s)

Figura 2 — Processo Basico

Esses outputs sdo o resultado da transformacdo realizada no processo e, esse mesmo
resultado tem que trazer valor acrescentado em relacdo aos inputs do processo, s6 assim se

acrescenta valor ao processo.

A abordagem por processos é o mapeamento integral de todos os processos individuais

desenvolvidos no seio da organizagéo, a interagc&o entre outros processos na criagéo de valor.

Cada processo dard portanto origem a um output que sera posteriormente o input do
processo seguinte, criando assim uma cadeia de atividades que serdo suportadas por tecnologia e

produz uma cadeia de processos organizacionais integrados.

Processo X

ey H-
Area Funcional A Araa

i h
i » Funcicnal B ,, SISO !
1 ! ' !

Inicio _'h Arlr.;::ladﬁ H -':'\-'.".l'\-:'!(;é:":f’ [_" .-irln.: dade H .-irln.:.j.adr- _Jl A;‘.l'f-'."s'i-: |_" Eirr
1 < In s [T ¥ = I
.t Tt . § 1 ]
 AEcaiho A Apbcagdo B | Aplcagds C 1 Aplicacdo D Aplicacdo E |
el oo e ke === e e L L EE LR + ResuRado

| i}
'

Sistema de Infermagaoe

Figura 3 — Processo Genérico com atividades encadeadas
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Por exemplo, no ambito hoteleiro, um empregado de mesa, solicita por intermédio do POS a
confecdo de uma determinada refeicdo para servir no restaurante. A acdo tomada é o registo do
Pedido de produgéo que déa origem a emissdo de um taldo na &area de preparagdo para iniciarem a
confecdo com base numa receita (composi¢do de artigo). Toda a informagédo do processo assenta
em dado como as quantidades e modo de preparagdo (informacdo da confecdo) que, apos o
processo de producgédo (regras de execugdo) e da origem ao produto final que, subsequentemente
sera servido ao Cliente no outro interveniente no processo posterior.

Os processos de negécio consistem nas atividades desenvolvidas pela organizacéo e que,

deverdo estar bem definidos para permitir desenvolver e implementar um SI eficiente. Sendo que
“as organizagdes tendem a efetuar planeamento estratégico para novos produtos e/ou servicos,
através da elaboragcdo de um plano bem pensado e detalhadamente executado” dado que a
envolvente econémica e “a complexidade dos mercados e do Mundo em geral, consubstanciada
pelos grandes avangos tecnolégicos e pelas alteragBes nos mercados e no ambiente econdmico,
apresenta nao s6 as oportunidades, mas igualmente desafios” assim todas as organizacGes
esperam “sobreviver e prosperar num ambiente de acelerada e continua mudanga” evoluindo nos
seus processos e adaptando-se constantemente as exigéncias do mercado e dos seus Clientes
(Miguel, 2006)

Qualquer organizagéo procura singrar no mercado competitivo onde opera e, portanto, impera
a missdo de satisfazer as necessidades do Cliente (interno ou externo), razdo pela qual todos os
intervenientes na organizacdo procuram melhorar os seus processos e adaptarem-se a realidade
em constante mudanca. As organizac6es véem-se obrigadas a definir objetivos concretos e linhas
mestras para atingir os objetivos com exatiddo a que se propdem com 0s recursos disponiveis.

S6 assim é possivel ter um processo operativo focado na Eficacia (atingir os objetivos) e na

Eficiéncia (poupanca de recursos).

Mas a qualidade tem um custo. Todos os esforcos realizados para alcancar a qualidade, seja
um produto ou servigo, inclui todo o trabalho necessério para atingir os objetivos em conformidade
com os requisitos, bem como todo o trabalho resultante da ndo conformidade com os requisitos
inicialmente propostos (Ireland, 1991).

As empresas procuram a exceléncia no seu todo: alcancando os objetivos — sendo eficaz — e
ao mesmo tempo utilizando os seus recursos de forma racional, sem desperdicio — sendo eficiente -

e aproveitando todas as suas capacidades e recursos (Figura 4).
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Funcionalida

Recursos
de

Qualidade

Figura 4 — Os pilares da Qualidade

A relagcdo de eficiéncia e eficacia estd assim associada a Qualidade. Para se atingir os
objetivos com qualidade, serd necessario dispor dos recursos (sejam eles materiais, tempo ou

humanos) e que, no final, o objetivo seja util para o fim a que se destina.

A necessidade de descrever os processos bem definidos e alinhados com os objetivos,
permite desenhar uma sequéncia de procedimentos/fluxos na organizagdo com vista a obtencao de
resultados. E indispensavel uma gestdo integrada, suportada por tecnologia com informacao
disponivel ao longo dos processos que, deverdo estar alinhados numa arquitetura espelhada com

0s objetivos da organizagdo num unissono.

Assim, a arquitetura de processos foca-se na descricdo e determinagdo das func¢des do
negécio da organizagcéo e na determinagdo das sequéncias das funcdes e dos fluxos de informacéo

entre as varias funcdes e processos na organizagao.

“Uma arquitetura é uma construcédo légica de alto nivel que, pela definicdo e controlo das
interfaces entre todas as componentes envolvidas numa realidade, permite a identificagcdo dos seus
relacionamentos e integracéo, possibilitando assim uma visdo global e potenciando o processo de
organizagdo e decisdo sobre essa realidade” Varajao (1998). Portanto, para que a organizagdo
tenha a sua informacgéo estruturada, integrada e fazer uso desta no seu processo, € imprescindivel

que exista uma arquitetura da informacéo e dos sistemas.
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Figura 5 — Fases da Identificacdo de Processos Chave

“A identificacdo dos processos chave é alcancada através da andlise das principais areas
funcionais da organizagdo e da cadeia de valor do negdcio” (Rodrigues, 2002) sendo essa
identificacdo de processos feita por fases. Inicialmente definem-se 0s processos gerais da
organizacdo, esquematizacao e agrupamento de processos por grupos homogéneos e identificacdo
dos processos chave de negdcio.

ApOs a identificacdo dos processos chave, define-se a forma como se cumprird os objetivos
da organizagéo, como alcancar a qualidade do produto para satisfazer o Cliente e assim alcangar o
sucesso do negécio. A definicdo dos processos chave do negécio permite, portanto, elaborar um

plano de organizacéo da empresa orientada por processos encadeados e integrados entre si.

S6 apoés a identificacdo desses mesmos processos da organizacdo € que serd possivel definir
uma arquitetura de SI/TI para satisfazer as necessidades sendo que “os responsaveis pela
implementacdo da arquitetura estabelecam um conjunto de prioridades para o desenvolvimento e
implementacdo dos Sl. Estas prioridades devem estabelecer quais os S| que deverdo ser
desenvolvidos e implementados mais rapidamente, em funcdo da sua necessidade urgente, das
dependéncias entre si e das disponibilidades de recursos (humanos, financeiros e materiais)

necessarios para esse desenvolvimento e implementacéo” (Rodrigues, 2002).
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2.2 O Investimento em SI/TI

O investimento em sistemas de informacdo € normalmente associado a aquisicdo de
tecnologia informatica que permite o registo de dados, processamento da informacéo e pressuposta

intencdo de analise futura desses mesmos dados para obtencédo de conhecimento.

Hoje, € cada vez mais comum ver o investimento em SI/TI como um custo inevitavel
provocado pela necessidade e dependéncia da tecnologia como suporte ao negécio. A importancia
da informacao para criar conhecimento e melhorar a capacidade de gestdo na criagdo de valor para

0 negdcio, sendo hoje um mote para o investimento em NTIC’s.

Segundo Zorrinho (2006), “a criagdao de valor econdmico pressupde a capacidade de
apuramento dos custos, valorizagdo dos ativos, determinacéo dos rendimentos e da identificacéo e
valorizagdo das competéncias econOmicas relacionais”. S&o estes fatores que estdo em jogo
quando se materializam projetos — independentemente da area - e se avaliam investimentos, mas

“as estratégias e planos de Sl deverao estar consistentes com a visao/planos de negécio.

Devem ser revistos em sintonia com as revisdes da estratégia e visdo do negdcio” (Varajao,
1998) para garantir a adequacdo dos SI/TI ao longo dos tempos e no ciclo de maturidade da
organizacdo e dos seus processos. Qualquer organizagdo que opera num determinado sector tem
processos semelhantes na sua génese, mascada empresa (concorrente no mesmo sector) tera
certamente processos de gestdo diferentes e especificidades que os diferenciam, portanto, as

necessidades em SI/TI sdo sempre diferentes entre organiza¢cdes semelhantes no mesmo sector.

Mas, “as empresas utilizam inUmeros programas de gestdo classificados como Software de
Aplicagao”, podendo estes softwares ser “de Gestdo Standard desenvolvidos por software-houses
de acordo com necessidades genéricas e utilizaveis na maioria das empresas” mas surgem ainda
os “softwares de gestdo & medida que sdo desenvolvidos por software-houses ou pela propria
empresa que dele necessita e visam a satisfacdo das necessidades especificas para o qual foi

desenvolvido” (Sousa, 2005) conhecidos por “softwares verticais de negdcio”.

Ha ainda a importancia de analisar os varios sistemas e a sua “participagéo em rede (...) e a
capacidade de desenvolvimento de uma ldgica de criagdo ou acréscimo de valor a rede” no seu
todo (Zorrinho, 2006) sendo que ndo € a quantidade de sistemas utilizados que faz a diferenca, mas
sim o valor acrescentado da utilizacdo deles em conjunto que ndo existia da utilizagdo em modo

individual.

Mas h& outros investimentos concorrentes que séo indispensaveis que vao desde a aquisi¢cdo
de espacgos, servicos e despesas varias, construcdo e adaptacao de infra-estruturas, e os SI/Tl para

a gestdo da organizacéo.
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Segundo o estudo mais recente realizado em 2005 pela HTNG nos Estados Unidos da
América em 2005 (Raleigh, 2006) sobre a especificidade dos investimentos efetuados por tipologia

de hotel, apurou que:

Licengas,
B L . Preparacgéo
Construgéo Avaliacoes, Equip. e
Terreno o o e Total
Civil Estudos, e Mobiliario
) . Arranque
Tipo Sistemas
ok 14.000 USD 40.796 USD 4.205 USD 8.308 USD 3.047 USD 61.761 USD
16% 67% 5% 16% 7%
Apart 15.330 USD 74.600 USD 12.252 USD | 13.084 USD 3.317 USD 128.814 USD
hotel 13% 64% 10% 12% 2%
3% 17.142 USD 70.382 USD 13.898 USD | 12.659 USD 3.754 USD 112.271 USD
14% 64% 11% 13% 3%
Ak 19.933 USD 110.850 USD 22.541 USD | 22.706 USD 6.941 USD 20.564.000 USD
12% 64% 11% 13% 4%
Bk 103.777 USD 320.421 USD 115.016 USD | 55.575USD | 21.436 USD 60.863.100 USD
16% 53% 17% 12% 4%

Analisando os dados da Tabela 1 constata-se que:

Tabela 1 — Investimentos Médios por Tipologia de Hotel

Os investimentos em Construgao totalizam a maioria do investimento do capital;

e Os Estudos, Avaliagbes e Escolha de Sistemas (onde se incluem os SI/NTIC) tém um
investimento entre os 5% e 0s 17% no valor total de investimento;

e Os SI/TI ndo é um investimento expressivo em termos financeiros face a totalidade do
projeto de investimento inicial;

e Apenas 0s custos de preparacao e arranque sdo inferiores aos investimentos em SI/TI.

Seréa imprescindivel avaliar cada um dos investimentos e fazer um planeamento efetivo dos
SI/TIC que suportam a organizacdo. O PSI define o papel dos Sl no suporte da organizacdo e na
criacdo de vantagem competitiva aproveitando oportunidades, definindo o futuro do Sl antes de

cada investimento, potenciando o seu retorno.

Surge a necessidade de fazer um “controlo da implementagdo e assegurar que os Sl sao
desenvolvidos e explorados eficazmente “e que séo efetivamente “mantidos em consonancia com
alteracdes durante a exploracéo do sistema” (Varajdo, 1998) analisando os objetivos e os impactos

a gue se justifica o investimento.
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2.3 Objetivos do Investimento em SI/TI

Os gestores utilizam a informacao para acrescentar valor a organizacdo e assim, asseguram-
se que a informacdo-chave para o negdcio esta disponivel a quem dela necessita e, no passado,
“as empresas investem em Sl para a gestao interna e sé recentemente o recurso informacao,
enquanto sistema, comega a estar integrado no processo em que as empresas procuram satisfazer

0s seus clientes e a gestao do negécio” (Rascao, 2004).

Contudo, “a evolugdo dos Sl, provocou o aparecimento de uma série de ferramentas,
incluindo os sistemas informéticos, mas que nem sempre ajudam a resolver problemas como a

recolha, tratamento, selegéo e apresentagéo da informacgédo...” (Rascdo 2004).

Os gestores recolhem os dados, estudam a informac&o recolhida e definem e implementam a
decisdo tomada. Essa decisdo é influenciada pelos valores pessoais e organizacionais e pelas
responsabilidades sociais assumidas pela organizagdo. Assim, 0s gestores tém um papel
importante uma vez que sdo responsaveis por atividades que gerem com recursos (mao-de-obra,

equipamentos, disponibilidades, etc.) para transformar inputs em outputs (Figura 6).

E necessario definir um processo de estudo de investimento e uma arquitetura para o sistema
com objetivos claros e em consonancia com 0S processos organizacionais. As atividades sao
desenvolvidas numa cadeia de processos onde a quebra de ligacdo pbéem em causa todo o

funcionamento da organizacéo (Ribeiro, 2007).

Acirndades
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Figura 6 - Atividade/Processo

Quando uma organizagdo define a sua misséo, identifica as ideias e orientacdes globais de

forma a difundir o espirito da empresa por todos os seus membros e conjugar esforcos para
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alcancar os objetivos gerais. A visdo da organizagcdo expressa um conjunto de intencdes e
aspiracfes para o futuro que os lideres pretendem atingir. A estratégica do negécio da organizacéo
deve portanto estar alinhada com o Sl, a arquitetura global do S| define como o Sl sera

desenvolvido para responder ao negdcio atual e futuro.

Ainda cabe ao gestor interpretar a informacao e atuar mediante a informacdo de que disp6em
para atingir os objetivos do investimento. Assim, com a mesma informag&o, diferentes gestores
podem influenciar as suas decisdes e enveredar por diferentes investimentos. Assim, a componente
humana é responsavel pela interpretacdo e tomada de decises que nao sejam rotineiras ou
automatizaveis. Cabe ainda & sabedoria humana e ao conhecimento tacito a inteligéncia e a

capacidade de agir face aos resultados e outputs do sistema, tomando decisdes e acdes.

O sistema de informagéo devera fornecer informagéo sempre “credivel, oportuna e relevante”
(Rascéo, 2004) ao decisor/utilizador da informac¢do qualquer que seja a sua funcdo ou nivel na
organizacdo. Como o resultado final esperado é alcancar (e superar) 0s objetivos propostos
previamente, serd sempre desenvolvido num processo iterativo para controlar e agir em
conformidade para que os objetivos sejam sempre alcancados nos prazos e orgamentos previstos —
eficiéncia e eficacia.

Ter sucesso num projeto de investimento é alcancar o sucesso na organizacdo, das equipas
e nas pessoas individualmente que participaram no projeto. Adquirir conhecimento e sabedoria para
aplicar e melhorar continuamente os processos, produtos ou servigos. A informacgédo é a fonte de

sabedoria e experiéncia para atuar num mercado competitivo, superando a concorréncia.

Essa informacgdo possui cada vez mais valor e deve ser gerida de forma eficiente e eficaz

para que se mantenha o seu valor na organizacdo bem como a sua vantagem competitiva.

S6 atingindo os objetivos € que um investimento pode ser justificado e justamente valorizado
e quando cria valor acrescentado. Obtém-se a vantagem competitiva do investimento de SI/TI,

quando os resultados atingidos criam valor — financeiro ou ndo — para a organizacao.

O objetivo dos Sl &, e sempre foi maximizar a eficiéncia e eficacia de uma organizagdo. No
sector hoteleiro, com a criagdo de novos produtos, na exposi¢cdo a hovos mercados, na aplicagédo de
modelos de negécio mais eficientes, na adequacdo da organizacdo as novas realidades, espera-se
atingir os objetivos. Extrair capacidade de gerir a informacdo com mais eficiéncia no negocio,
potenciar a capacidade de produc¢édo e criacdo de valor com base na informacéo e, transformar essa
capacidade instalada em competitividade no mercado concorrencial hoteleiro, € o mote para o

investimento em SI/TI.

“Com o crescente em tamanho e complexidade na implementacao de Sl's, é necessario usar
algum construtor l6gico (arquitetura) para definir e controlar as interfaces e a integracéo de todas as
componentes do sistema. Descentralizacdo sem estrutura € o caos. Portanto, para evitar a

desintegracao do negdcio, o conceito de arquitetura de sistemas de informacéo esta a tornar-se ja
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ndo uma opcdo, mas uma necessidade para estabelecer alguma ordem e controlo nos

investimentos em recursos de sistemas de informagao”. (Zachman, 1992).

Assim uma arquitetura de sistemas de informacédo € definida como um misto de regras e
principios. As arquiteturas tecnoldgicas que séo derivados dos requisitos do negécio e servem como
linhas condutoras que estruturam os sistemas e as tecnologias de informagdo em toda a

organizacgdo e a todos os niveis, gestao de topo, intermédia e operacional.

E primordial reconhecer os dados que sdo indispensaveis para o negdcio e definir assim a
relevancia para a organizacéo nas diferentes fases. A arquitetura de dados é a descricao de todos
0s intervenientes no processo e quais os dados necessarios a execucao desses mesmos processos

de negdcio no seio da organizacao.

No caso da industria hoteleira, existem inUmeros sistemas passiveis de funcionar como um sé
por intermédio de integragGes de sistemas, existe a necessidade de definir a arquitetura e workflow?*
de dados entre eles na fase de projeto de investimento. Sé assim, com a comunicacdo “inter-
sistemas”, é possivel ter uma integracdo de dados e por sua vez, uma interoperabilidade de

sistemas antes mesmo que seja colocado em exploragéo o sistema integrado.

Mas “a melhor abordagem para lidar com a complexidade e mudan¢ga numa organizacdo
passa por construir e manter uma arquitetura empresarial exata e atualizada” que, como referido
anteriormente, englobada na Arquitetura do Sl, suportada por Tl. Porque mesmo que “a tecnologia,
sem uma arquitetura orientadora, possa conduzir ao caos” (Zachman, 1992), por si s6 uma ASI ndo
se apresenta como um conceito meramente abstrato, mas como um construtor légico que fornece
uma taxonomia para relacionar os conceitos que descrevem o mundo real com conceitos que

descrevem o Sl na sua génese.

A arquitetura tecnoldgica consiste na sele¢do dos tipos de tecnologia que deverdo ser
utilizados para dar suporte a cada um dos sistemas e aplicagbes determinados na arquitetura de
aplicacbes e aos dados da organizacdo, tendo como intuito perspetivar a tecnologia de forma
auténoma dos componentes funcionais e dados corporativos. E, portanto, a tecnologia de suporte
ao Sl e que, podera ou nado ser a tecnologia mais recente a adotar no projeto de investimento, mas,
deverd ser sempre a arquitetura do Sl que se identificar como a mais adequada para as

necessidades atuais e futuras da organizagéo.

Mas é importante trabalhar os processos de forma continua e recorrente numa constante
evolugdo. Podem ser identificadas melhorar em qualquer fase. O Processo de Melhoria continua
envolve a definicdo de um plano, a tomada de uma acéo e, posteriormente a avaliacdo do resultado
obtido. Por fim, identificar de diferencas ao plano e estabelecer processos de melhoria e de agéo
(Figura?).

1 Fluxo de dados entre processos de negocio com um ou VAarios intervenientes.
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Figura 7 — Ciclo PDCA ou Melhoria Continua de Deming — Norma 1SO9001

Quando se realiza a analise e se registam diferengas no resultado obtido face ao plano
executado, tomam-se medidas. As medidas corretivas e preventivas tém como objetivo: i) correcdo
de uma anomalia detetada ou ii) prevencéo atempada de uma situacdo detetada e que ainda nédo se

registou prejuizo efetivo.

No sector hoteleiro, tratando-se de um negécio global e com especial impacto na economia, €
imprescindivel que se definam planos de acdo e estudos de investimento para garantir ciclos
evolutivos de melhoria continua nos seus sistemas e processos. A evolugdo e adaptacdo as novas
realidades proporciona a adequacdo das a¢des e medidas para acompanhar o mercado, melhorar
0os produtos e investir em SI/TlI para alcancar quota de mercado concorrencial. Emerge a
necessidade de definir ciclos de investimento e adequacgdo tecnoldégica bem como gerir a
expectativa do Cliente com os seus produtos e servicos na unidade hoteleira. Portanto, o sistema e
as suas componentes devem ser adaptados as realidades em constante mudanca, particularmente

neste sector em franco crescimento.
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2.4 Impacto do Investimento em SI/TI

Atualmente as organizac@es hoteleiras, dependem da informacéo para reduzir a incerteza e
“os Sl existem para suportar o decisor, fornecendo-lhe a informacédo necessaria e as ferramentas de
processamento e auxiliares de decisdao” (Varajao, 1998). Essa informagéo é proveniente do Sistema
Integrado de Gestdo (SIG) que, suportado por Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo (TIC),
permite criar registos de dados e informacédo relevante para os diversos gestores da organizacao.
Portanto, recorremos as tecnologias porque “ainda nao dispomos de capacidade para conceber ou
gerir convenientemente o fluxo de informagdo que as nossas tecnologias tornam possiveis”

mediante um processamento rapido (Devlin, 2000).

O sistema de informacéo que suporta toda a organizacé@o é definido especificamente para a
organizacgdo sendo que o gestor tem um conhecimento abrangente sobre a organizagdo através dos
seus SIG. Assim, “as pessoas adquirem dados que introduzem numa estrutura global de informagao

adquiridos previamente onde esses dados se transformam em informagao” (Devlin, 2000).

N ] ) Y
/Dados | /Informag:ﬁo /Conhecimento |
4 N\ 4 N 4 N
eProcessar e eAbsorver a eExternalizar o
Analisar Informagao conhecimento
eReconhecer eCriar adquirido
eventos Passados Conhecimento
*Projeccoes e \ Humano \ eCriar Valor para o
Perspectivas eCapturar e Negdcio
Futuras Arquivar
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alvangar os
objectivos
\ J \ J \ J

Figura 8 — Relacéo entre Dados, Informagédo e Conhecimento

Os Sistemas de Informacdo ao servico de uma organizagdo tém como principal finalidade
fornecer informacgao valida e util aos membros que a compdem (Liew, 2007). A utilizagdo do “valor
da informagéo no sistema de informacao reside no potencial convertido em conhecimento” em prol

da organizacao e constitui ainda um apoio para atingir a eficiéncia e eficacia da organizacéo.

Assim, a organizacdo utiliza informagcédo sobre os mais variados assuntos e fontes para

desenvolver a sua atividade, como informagéo acerca dos seus Stakeholders, produtos e servigos,
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equipamentos, procedimentos, processos e operagdes. Para a “compreensio desse conhecimento,

a informacao deve ser a base fundamental para alcangar o conhecimento” (Devlin, 2000).

Qualquer organizacgéo, independentemente da atividade que desenvolve, deve possuir um Sl
gue lhe permita aceder a informacdo, modifica-la, utiliza-la ou apaga-la sempre que necessario.
Esse Sl é (nico e intransponivel para outra organizacdo semelhante, uma vez que os elementos
gue compdem o dito Sl sdo Unicos. A informacéo pode ser armazenada de diversas formas, desde a
técnica da “caneta, papel e lapis” até a utilizagdo de aplicagbes de processamento de informagao
suportada por computador. Os sistemas de informagdo suportados por computador permitem
processar informacgdo de forma mais rapida e eficiente tendo maior capacidade de disponibilizar

essa informacado a quem a solicitou, comparando com outros Sl arcaicos.

Mas a informacdo pretende-se que seja correta, exata, oportuna, pertinente e com um nivel
de detalhe adequado para que, baseando-se na andlise desses dados/informacdo, se avalie as
vérias alternativas e se tome a decisdo mais correta com o menor grau de incerteza, comparando
com a ndo utilizacdo de informagdo. Essa informacdo podera ser armazenada, mas “ndo se
armazenam dados sem conhecimento que em grande parte reside nas pessoas” (Serrano, 2003) ao
ponto de ser um risco, dado que “a transferéncia de conhecimento € uma estratégia desejada e
necessaria para o desenvolvimento das organizagfes, no entretanto, a facilidade de imitagédo por
parte de competidores é algo a ser evitado, pois leva a corrosdo da vantagem competitiva
estabelecida pela organizagao” (Serrano, 2003).

Meio

- .\/
Processos de

Negocio

Figura 9 - Puzzle do Sistema de Informacdo (Gupta, 1999)
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Numa abordagem sistémica representam um todo e onde a sua existéncia individualmente
ndo tem qualquer significado j& que, para além das partes, existe ainda a relagdo entre elas num

conjunto para atingir objetivos globais da organizacao.

Conforme foi descrito, um Sl “¢ uma unidade complexa de elementos relacionados entre si
atuando num determinado ambiente...” (Silva, 2005) que, esquematicamente, representa na
perspetiva de um puzzle (Figura 9) onde, qualquer peca ndo possui significado sem as respetivas
ligagdes com outras pecas do mesmo puzzle. A “estrutura permite obter informagéao, criar valor,
armazenar essa informacéo, adquirir informacao Util, combinar informacédo, processar e transmitir
essa mesma informacao” (Devlin, 2000) e, noutras perspetivas “a fungao dos Sl é conseguir que os
seus elementos, apesar de autbnomos e dispersos, mantenham ligacdo e comunicacdo necessaria
para assegurar o cumprimento da sua missao” (Nascimento, 2006) como se de Unico elemento se

tratasse.

Uma vez que a informacé@o ndo surge por si so, € indispensavel a acdo das pessoas e as
componentes tecnoldgicas para filtrar e armazenar a informagé@o para que, depois, hum suporte
tecnoldgico, estar disponivel com o valor pretendido aquando da sua necessidade para reduzir a

incerteza na tomada de decisao no futuro.

Atualmente, na realidade do sector hoteleiro, ndo é o investimento em tecnologia que
interpreta o valor da informacdo produzida sobre os Hospedes ou sobre os Produtos mais
consumidos. As pessoas € que assumem esse papel uma vez que “o valor da informagao néo se
mede pelo volume mas pela qualidade que esta possui”, cabendo aos gestores dos departamentos
“refinar os dados para transformar em conhecimento sobre o hotel” defendendo que “a Unica
maneira de adquirir conhecimento consiste em contratar as pessoas que o possuem” e utilizar esse
conhecimento em prol da organizagédo “motivando as pessoas uma vez que nunca um computador
sera capaz de adquirir inteligéncia para interpretar informacdo e criar valor’ para a organizacao
(Devlin, 2000).

Assim, o investimento e a implementac¢édo de um Sl eficaz e eficiente permite as organizacdes
reduzir custos na medida em que gere as rentabilidades do negocio, aumentar a produtividade dos
seus processos operativos nas cozinhas (por exemplo), facilitar o processo de tomada de deciséo
(na gestédo dos dados de Clientes e Mercados), melhorar os produtos com a recolha e andlise de
informacdo por parte dos clientes (benchmarketing), motivar os recursos humanos uma vez que
estes assumem um papel na organizacdo (analisado por exemplo diferencas de produtividade) e
envolvem-se ativamente no Sl conseguindo assim aumentar a eficiéncia e eficacia de toda a

organizacdo em cada uma das fases ou processos.
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Tornando o “conhecimento em poder”, este torna-se importante para a organizacdo “pode
conduzir ao poder para influenciar eventos ao ritmo diario” criando a necessidade de partilha de
informacao e criagdo de conhecimento a escala organizacional para que “o sucesso da organizagao
esteja baseado na capacidade de criar e transferir conhecimento de forma mais eficaz do que os
seus concorrentes” aproveitando sempre o “capital intelectual externo ou relacional compreendo os
relacionamentos da organizagdo com quem ela faz negécio: clientes, fornecedores, concorrentes,

bancos e acionistas, acordos de cooperacéo e aliancas estratégicas, entre outros” (Serrano, 2003).

A criacdo de conhecimento estd dependente da “cadeira de valor; tem que ser entendida
como uma das componentes do sistema de valores” do sector, sendo “os fornecedores, os clientes,

os competidores outras fontes de informacédo (Rascao 2004).

Assim, a definicdo de politicas de conhecimento visa a partilha do recurso informacao pela
organizacdo como recurso essencial para a atividade organizacional e estratégico. Esse
conhecimento, aplicado convenientemente, permitira obter vantagem competitiva para a
organizacdo dado ao valor intangivel que permite obter da utilizacdo correta desse recurso em todos

0s niveis da estrutura organizacional.

Assim, um grande grupo hoteleiro podera definir uma estratégia para a marca, envolver os
seus gestores da criagcdo de conceitos e produtos de gamas distintas para diferentes mercados.
Hoje, os grandes grupos hoteleiros investem em conceitos e brandings com diferentes targets e

alcancam mercados distintos com campanhas e promogdes direcionadas ao publico-alvo.

Topo

Intermédio

Operacional

Figura 10 — Estrutura Organizacional em Pirdmide
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O “Cultivar e desenvolver o conhecimento constitui um dos maiores desafios que se colocam
aos gestores” (Serrano, 2003). Na sociedade a escala global, para se ser pioneiro e vencer a
concorréncia € indispensavel jogar certo e bem a primeira com a informacao que se dispdem sem
falhar. Sera ainda necessario fomentar a partilha de conhecimento e partilhar esse recurso no seio
da organizacdo ao longo de toda a estrutura hierarquica (Figura 10) bem como desenvolver
estratégias de partilha entre todos os que compdem a organizacao para que todos os elementos se

foquem na partilha e criacéo de valor para alcancar o sucesso organizacional.

Contudo, a informacdo provém de diversas fontes e deve ser gerida para que nao haja
excesso/falta de informacgé&o, garantindo que a informacg&o que realmente tem valor fica no seio da
organizagdo. SO uma organizagao focada na obtengdo de “capacidade de criar e transferir
conhecimento de forma mais eficaz do que os seus competidores”, € capaz de “obter de melhores
resultados” (Serrano, 2003) na gestdo dos seus processos, compreendendo como se processam as
atividades internas e como a informacdo flui entre os diversos elementos e processos
organizacionais. A interligacdo das pessoas e a cooperacao organizacional visa a criagéo de valor,
assim, todos tiram partido de uma “Learning Organization” e onde a criagdo de conhecimento e

obtencgédo de sabedoria é o principal foco.

Ha ainda a necessidade de compreender qual a informacéo importante por um prospetor que
conhece o negocio e “reconhecer o potencial da informacéo de que dispdem para assim, processar
a informacéo relevante, transforma-la em conhecimento e comunica-la a quem dela precisa” (Garai,
1997).

S6 com a informacao correta, no momento oportuno a pessoa certa é passivel de criar valor
no processo de tomada de decisdo para que a organizacdo reduza a incerteza e suporte as suas
decis®es por factos validos e relevantes e ndo por mero acaso ou sorte na gestao. A informagéo &,
e sera sempre um recurso indispensavel para os tempos que correm, que justifica o investimento
em SI/TI.

Portanto, ndo é sé investir em SI/TI que proporciona rentabilidade ou quota de mercado. E
necessario estruturar o investimento em sistemas, definir claramente uma arquitetura dos sistemas
e gerir eficientemente a informac¢d@o produzida para lhe retirar valor e conhecimento do negdcio
hoteleiro. E necessario conhecer o mercado, identificar melhorias de negécio, definir estratégias e
articular recursos para atingir os objetivos do investimento. Depois, investir em SI/TI que

proporcionem o retorno do investimento e potenciem quota de mercado a concorréncia.
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3 Principais Inovac¢oes NTIC no Sector Hoteleiro

Qualquer sector de atividade tem as suas especificidades. Pelos modelos de gestdo distintos
e pelos seus mercados de atuacéo, tem que adotar SI/Tl adequados a necessidade do negdcio. Por
esse motivo, existem solugbes de negocio (vulgarmente conhecidos por solugbes de gestdo

verticais) para diferentes mercados/sectores, publico-alvo e processos.

O Mercado Turistico, sendo parte do sector Terciario, “afirma-se como um dos motores da
economia atual e lider em TIC”, onde a “internet e as TIC’s tém sido implementadas no sector do
Turismo desde os anos 60 (...) alterou as regras do jogo (...) em termos de distribuicdo do poder
negocial entre compradores e vendedores” aumentado exponencialmente o as capacidades de
“interacdo e contacto direto entre operadores, hotéis, companhias aéreas e o consumidor final”.
(Machado, 2010)

Desta forma, a informacao no sector hoteleiro faz “corresponder em termos de servico, 0s
desejos e preferéncias dos consumidores, melhorar a eficiéncia das operacdes, aumentar as
vendas e o rendimento, minimizar custos e obter vantagens competitivas” através do “investimento e

adocéo de TIC que permitam ficar a par de todos os avangos tecnoldgicos” (Siguaw, 2000)

As organizaces investem em SI/T| para gerir toda a organiza¢do no seu todo mesmo que
nos seus diversos departamentos tenham processos distintos e especificos do sector. Neste sector
em particular, a informagcé@o a escala global passa a ser integrada num Sl global normalmente
suportado por TIC que se espera eficiente e eficaz com vista a acrescentar valor as atividades da
organizagdo e por sua vez aumentar a sua cadeia de valor por varios agentes econémicos que

formam o sector hoteleiro.

Portanto, a importancia de um investimento sustentado e adequado as realidades no universo
hoteleiro € primordial para uma correta afetacdo dos recursos. Hoje, mais do que nunca, a
tecnologia € suporte para 0 negdcio e deve ser encarado como um investimento relevante e com

elevado impacto na organizagéao.

Contudo, emergem no mercado bastantes inova¢cBes tecnoldgicas capazes de captar
investimento de grupos hoteleiros. Divulgam-se indmeras vantagens no investimento e bastantes
mais-valias. Cabe aos intervenientes na gestdo dos projetos de investimento optarem pelas Tl mais

adequadas e com maior capacidade de retorno para realidade da unidade hoteleira/grupo hoteleiro.
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3.1 Os Eixos Estratégicos das NTIC

Para avaliar os impactos do investimento em NTIC’s no sector hoteleiro, é primordial

identificar desde logo quais sdo as NTIC’s que emergem na atualidade no mercado e no sector.

Procurou-se junto da HTNG (apresentagcédo no Apéndice |), identificar as principais NTIC que

suportam todo o Sl do negécio e para onde converge a evolugéo tecnologica do sector hoteleiro.

Nesse ambito, a HTNG organiza féruns e workgroups para discutir e identificar os principais

eixos estratégicos de TIC emergentes e as suas diferentes componentes mais elementares.

Os varios workgroups criados sdo encerrados quando o tema em andlise é considerado

ultrapassado ou disseminado no sector (exemplo: arquitetura, self-service ou sistemas de

entretenimento). E comum que a adogdo de um tema/componente ja ndo se traduza em vantagem

competitiva, passando a ser de dominio comum, quando todos ou a maior parte dos players do

mercado j& ndo o consideram inovador.

Para 2016-2020, surgem as seguintes NTIC’s emergentes como desafios no sector:

Personal Area
Networks

Scalable
Cellular
Service

Lightweight
Messaging

Hotel System
Dashboard

Bulk Data
Transfer

Personall
Identifiable
Information

(PIl)

Cloud

Communications

Change the future of the hospitality industry.

Figura 11 — Workgroups em Analise pela HTNG para 2016-2020
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Sao eles:

e Informacéo de Gestéo por Dashboards;

¢ Redes Locais Privadas — com sub-redes e separado de outras redes publicas;

¢ Internet das Coisas;

e Comunicacédo Simples e Direta por dispositivos méveis;

e Sistemas de Seguranca para Portas e Controlo de Acessos;

e Transmissdo de Dados (Compactos e Seguros);

e Infraestruturas de Rede para dispositivos moéveis com alto desempenho e escalaveis;
e Gestdo do Relacionamento com o Cliente;

e Virtualizacdo na Cloud;

¢ Dados de Identificagcdo — que permitam identificar uma Unica pessoa/individuo;

Porque no ambito hoteleiro existem diferentes solu¢des tecnologias e sistemas para cada
area de atividade/departamento, é importante abordar cada uma das tecnologias no ambito do

departamento/sec¢éo onde sédo usados.

Alguns exemplos dessa segregacdo de atividades sdo, por exemplo o departamento de
reservas e receg¢do que utilizam softwares proprios para a atividade de gestdo de alojamentos
(PMS), ja o departamento de F&B utilizam softwares especificos de pontos de venda (POS) com
BackOffice de gestdo de stocks. Neste sector em especifico, ndo hd uma solucdo integral, de um
Unico fornecedor, para todas as areas da unidade hoteleira e/ou grupo de unidades hoteleiras. Cada

area tem um conjunto de solugdes disponiveis, todas elas concorrentes entre si.

Sendo o sector hoteleiro um caso especifico onde convergem diferentes SI/TI verticais para
cada departamento/area, os proprios féruns da HTNG fazem a andlise das diferentes NTIC’s de

forma segmentada. Estas NTIC séo classificadas/agrupadas por “Eixos Estratégicos”

e ERPePMS
e WEB

e CRM

e Seguranca
e BI

e Energia

Estes eixos estratégicos sdo considerados como as dimensfes de 1° nivel a considerar na
analise realizada no Estudo. Inicialmente, serdo apresentadas cada uma das NTIC’s e as suas

componentes base.
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3.2 As Principais NTIC no Sector Hoteleiro

Nos féruns da HTNG ha NTIC’s que nao sao emergentes (porque ja integram ha algum tempo

os SlI's nas organizagdes econdémicas) e outras que surgem agora como inovadoras para o sector.

Exemplo disso € o ERP que é amplamente usado em organizacdes onde os sistemas
informaticos de processos diarios de gestdo s&o realizados com recursos a ERP. Contudo, no
sector hoteleiro, a importancia do ERP esta para |4 do seu elemento basico ERP mas engloba as
integragdes dos diferentes sistemas satélites: PMS, POS, etc.

Outro exemplo, ndo tdo emergente € o caso dos sistemas de segurangca e controlo de
acessos por chave eletronica. Ndo é recente, mas para o sector hoteleiro, trata-se de uma

tecnologia massiva que prima pela sua importancia e simplificacdo de processos.

Basicamente, nem todas as NTIC’s sdo emergentes pela sua inovagdo mas, tratam-se de

tecnologias de informacéo relevantes para o sector hoteleiro.

3.2.1 Sistema Integrado de Gestao

Os sistemas de informac&o hoteleiros, nos primérdios dos equipamentos informaticos, eram
apenas sistemas de registo onde a sua principal funcdo era guardar reservas como que um

repositorio de dados pessoais dos hdspedes e ocupagdes que passavam nas unidades hoteleiras.

As varias aplicagbes utilizadas nas unidades hoteleiras (independentemente da software-
house que as produzem) tém que estar integrados para que o0 processo operativo flua naturalmente

entre as diversas areas/departamentos:

S6 com um SIG e uma Gestéo de todos 0s processos organizacionais integrados, é garantida
uma gestdo em tempo real, visando a poupanca de recursos e a disponibilizacdo de informacgéo

relevante e pertinente no momento oportuno em todos os departamentos.
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Figura 12 — Arquitetura de Processos hum SIG

A modernizacdo dos processos administrativos, repetitivos e morosos, sdo agora
simplificados com integragcfes entre sistemas e suportados por TIC para tornarem-se ageis e

simplificados os processos de transmissao e tratamento de dados.

A integracdo entre os varios sistemas de controlo de consumos de artigos que ndo apenas
referentes ao Alojamento é outra NTIC identificada pela HTNG. O Sl utilizado para o servigo de
Restaurante e Bar inova na forma como proporciona ao Cliente o consumo de F&B procedendo-se
ao Crédito na Conta Corrente do Quarto de forma automatica. Esta inovacado € sO possivel com a
integrac@o entre ambos os sistemas simplificando assim os processos de registo de despesas nos

alojamentos que, outrora eram registados manualmente.

Quando se verifica um investimento nestes tipos de SI/Tl, este investimento visa
essencialmente a simplificacdo e integracdo de processos para uma gestdo mais eficiente sendo
que o Cliente nao é, de todo, o principal foco na introducdo destas mudancas, mas a garantia da

gestéo eficiente de recursos e salvaguarda dos ativos da organizagéo.
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3.2.2 Sistemas de Seguranca

Nas organizacfes atuais, verifica-se uma ameaga crescente aos Sl que suportam as suas
funcbes de negdcio, esta ameaca € resultante dos ataques intencionais ou acidentais, provenientes
tanto do exterior como do interior. Os recursos das empresas que suportam oS mecanismos que
tém como objetivo diminuir e até evitar estes ataques, raramente se encontram apenas dedicados
ao tema de seguranca acumulando outras tarefas deixando para segundo plano a seguranca do seu

Sl, isto tem como consequéncia a diminuicdo de eficacia da sua acéo.

Por um lado, com o aumento diario do nimero ameacas e da sua complexidade, a constante
evolugdo das tecnologias existentes, e a ndo existéncia nas organizagfes de recursos totalmente
dedicadas a acompanhar e implementar as medidas necessérias, associado ainda ao custo de
formacéo e alto investimento em nova tecnologia que deve ser constante, levam a que as empresas
possuam uma protecdo debilitada nos seus sistemas de informacdo, podendo uma quebra de
seguranca explorada com sucesso originar impactos negativos para a organizagdo aquando da sua

ocorréncia.

Segundo a Trustwave SpiderLabs, citado por CreditCards.com (Grafico 1), os ataques de

hackers? com vista a clonagem de cartGes de crédito ocorre principalmente no sector hoteleiro.

Hotels hacked the most

Financial
services
19%

Retail
14.2%

Food and
beverage
1

P> Business services 5% P> Technology 4%
P> Other 4% Education 1.4%

Manufacturing 1.4%

Source: Trustwave Spiderlabs CreditCards.com

Grafico 1 — Origem dos Ataques Informaticos

2Hackers: Individuogue modificam software e hardware de equipamentos informéticos visando provocar dano
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Todos os recursos humanos da organizacdo devem estar cientes que “as atividades
sustentadas por tecnologias de computacdo sofrem riscos inerentes a seguranca. Devem
“estabelecer-se procedimentos adequados para reparar os danos em caso de fuga o mais
rapidamente possivel’ para garantir a Seguranca da Informacdo, dentro e fora da organizacéo
(Carneiro, 2002).

Segundo Mamede (2006), os conceitos de confidencialidade, integridade e disponibilidade da
informacao estdo relacionados, respetivamente, com a quantidade e natureza da informacao que
deve ser restringido 0 acesso, imposta credibilidade das fontes, e elevado o grau de certeza de que
a informacdo é realmente a verdadeira. Sé assim, é possivel a utilizacdo/disponibilizacdo da

informacao aos utilizadores no tempo e local adequando.

Confidd)

nfide\ Integrid

ade

Disponi
bilidad

Seguranga da Informagdo

Figura 13 — Caracteristicas associadas a seguranca da informacgdo (Mamede, 2006)

Confidencialidade — acedida por pessoas explicitamente autorizadas. O aspeto mais

importante deste item é garantir a identificacdo e autentificacdo das partes envolvidas para
rastreio e auditoria.

Disponibilidade — no momento em que a mesma for necessaria.

Integridade — A informacéo deve ser apresentada na sua forma original no momento em

que foi armazenada contra modifica¢Ges intencionais ou acidentais ndo — autorizadas.

Portanto, s6 garantindo a Seguranca da Informagéo € que uma organizacdo, qualquer que
seja o sector de atividade, pode dispor de informacao integra, valida, oportuna, disponivel e com
valor acrescentado garantido sempre aos seus Clientes que a sua informacgéo pessoal esta segura.
Surge, portanto, o conceito de Gestdo e Mitigagdo dos Riscos. Quando se “avalia o nivel de
seguranca dos Sl numa empresa ou instituicdo, € necessario elaborar um plano baseado em

padrdes de seguranga, que integre diversos niveis de controlo e que reduza todos 0s riscos
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possiveis e apresente solugdes para enfrentar as situagdes inesperadas ou inevitaveis” (Carneiro,
2002) com o fim de garantir a seguranca da informacéo e a mitigacao dos riscos que cologuem em

causa a Integridade, Confidencialidade e Disponibilidade da Informag&o.

Vs \
L Identificagdo dos Riscos ‘

7N

Selec¢do das Medidas de
Seguranga

N/

Identificacdo das Medidas
de Seguranca

L Andlise de Riscos

Figura 14 — Processos de Gestdo do Risco (Mamede, 2006)

A ldentificacdo dos Riscos e sua Analise (Mamede, 2006) permitem a lIdentificacdo de
Medidas a tomar para Melhorar a Seguranca da Informacgéo e mitigar situagdes indesejaveis. Na
industria hoteleira, os sistemas de Seguranca nido se resumem a fechar a informagéo do Hotel a “7
chaves”. Em todos os sectores, o Cliente é parte integrante do sistema. Neste sector em particular
constam no Sl vérios dados pessoais dos Clientes, sendo portanto imprescindivel transmitir um
sentimento de seguran¢ga ao Cliente mas, ao mesmo tempo, proporcionar-lhe uma estadia

agradavel.

As inovagBes em voga neste ambito sdo as componentes de seguranca (fisica e légica):
e Videovigilancia;
e Controlo de Acessos e Detecao de Instrucéo;
e Meios de Identificacdo e Autenticacdo de Pessoas;

e Comunicagdo Segura.

Segundo Selma Migliori (2014), Presidente da Associacdo Brasileira das Empresas de
Sistemas Eletronicos de Seguranga, “ndo pode ser posta em causa a liberdade dos hospedes, pelo
que as ferramentas tecnoldgicas devem proporcionar seguranca e conforto e ndo comprometer a
qualidade dos servicos. Principalmente, no acesso aos alojamentos, onde ficam os bens dos

héspedes e o cofre pessoal do quarto.”
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3.2.2.1 Controlo de Acessos

Uma das componentes principais de seguranca ativa que esta identificada como imperativa
pela HTNG, sdo os sistemas de controlo de acessos. Antigamente, a indUstria hoteleira operava
com chaves-mestre na posse dos responsaveis do staff dos hotéis que permitiam o acesso a todos

os locais sem qualquer restricdo ou controlo.

A HTGN e os profissionais do sector identificaram esta componente como primordial no
investimento porque a seguranga estava em causa com estes sistemas tecnologicamente
ultrapassados, fossem apenas chaves mecénicas, cartdes perfurados (figura 15) ou cartdes

magnéticos.

Figura 15 - Cartdo Micro-Perfurado

Com a introducéo de sistemas de controlo e acessos que utilizam tecnologia RFId os Clientes
dos Hotéis poderiam agora abrir portas e aceder a espagos da mesma forma mas, a seguranca foi

substancialmente incrementada.

Hoje, a principal caracteristica divulgada por todos os fornecedores deste tipo de solugfes € a
fungdo “auto-block”. Caso um hdspede encontre um cartdo e tente aceder a varios quartos
consecutivamente, automaticamente os acessos desse cartdo sdo anulados dado que o sistema
sera capaz de identificar a utilizagdo abusiva de mudltiplas tentativas de abertura recusada que
origina o bloqueio automético do cartdo sem ser necessario processar qualquer alteracdo direta nos

computadores da rececao.

Segundo Pascal Metivier, Presidente da Assa Abloy (produtora de Solu¢cbes de Seguranca
para Hotéis e Fornecedor recomendado pela HTNG) na Europa, “99% dos Hotéis utilizavam cartbes
de banda magnética ap6s substituirem os antiquados sistemas mecanicos de chave tradicional ou

cartdes perfurados”.
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Figura 16 — Sistemas de Fechaduras Eletronicas Magnéticas

A evolucdo dos sistemas atuais “para fechaduras de frequéncia e cumprindo standards
internacionais sdo um investimento justificado pela constante evolugcdo tecnolégica e pelo
incremento da seguranga fisica e logica das instalagdes hoteleiras”, mas a comunicagéo por “RFId
custa apenas +20% do que a solucéo que utiliza cartdes de banda magnética” sendo que os custos
de manutencédo sao “inferiores 25% comparando com os custos que qualquer outra solugdo” (Assa

Abloy, 2015)

Figura 17 — Sistema de Controlo de Acessos RFId

Na década passada, a utilizagcao destas tecnologias de ponta eram apenas sustentaveis em
edificios de alta seguranca (como bancos ou embaixadas) mas, com a disseminacgdo da tecnologia

e a concorréncia entre fornecedores, tornou-se acessivel a todos por um investimento bastante
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inferior. Dado a necessidade de transmitir seguranca ao Hospede, hoje é requisito essencial na

indUstria hoteleira e até um requisito obrigatério em alguns paises nérdicos.

A informacéo gerada por este sistema possibilita a criagdo de uma base de conhecimento que

suportada por tecnologias RFId e Wireless permite:

e Localizagao de Hospedes (em caso de Emergéncia);

e Detecdo de Fraudes com Cartbes;

e Cartdo de Identificacdo do Staff e Fidelizag&o de Clientes;
e Controlo de Room-Service, House-Keeping

e Registo de consumos de F&B e areas de Lazer;

e Controlo de acessos a &reas restritas aos hdspedes;

Estes sistemas geram informacdo que pode ser utilizada/o para suportar a gestdo ja que

todas as movimentacdes séo registadas e podem ser geridas de forma simples pelo SI.

Ja para o Cliente final da unidade hoteleira, estes sistemas sdo simplesmente para aceder
aos Alojamentos e Areas de Servicos (como SPA, Piscina, etc.). Hoje substituem as chaves dos
alojamentos por cartbes personalizaveis com a identificagdo do Hotel e codificaveis com os codigos
de abertura do alojamento de cada hdspede. Essa codificacdo tem ainda dados de check-in e
check-out para inviabilizar a abertura de acessos exteriores depois da data da estadia mesmo que o
cartdo seja furtado. Estes sistemas melhoram a experiéncia do Cliente final, mas simplificam
bastante os processos operativos do Cliente interno, permitindo uma melhoria na gestdo dos

recursos e reducéo de furtos ou utilizagdo abusiva de recursos, independentemente da sua origem.

z

Outra potencialidade que estes sistemas proporcionam € a utilizacdo dos cartbes para o
“registo de utilizagbes como se de um cartdo de free-pass se tratasse em que o Cliente utiliza os
servicos que serdo registados posteriormente para a criagdo de conhecimento dos
servicos/produtos mais utilizados por cada cliente” visando a “segmentagdo de Clientes por
interesses” melhorando a simplificado no processo de registo e controlo de consumos nos

empreendimentos hoteleiros (Wasserman, 2010).

N

Quer seja por imposicdo do mercado que induzem a adocdo/implementacdo de novos
sistemas ou por mera necessidade, ha no sector hoteleiro o foco de evoluir nos sistemas de controlo
de acessos ja que existem melhorias significativas face as tecnologias antecessoras. Contudo, nem
todas as unidades hoteleiras necessitam de estar na vanguarda e ha que analisar cada caso. A
importancia de tal investimento e do beneficio que advém dessa utilizacdo deve ser analisada e,

identificadas as suas mais-valias face aos impactos sobre o negdcio.
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3.2.2.2 Videovigilancia CCTV

A necessidade das unidades hoteleiras possuirem sistemas de vigilancia prende-se com o
facto de transmitir aos Clientes um sentimento de seguranca mas, acima de tudo, proceder a
gravacdo de dados para identificacdo de situacbes anomalas e possibilidade de detetar
intervenientes caso essas ocorram furtos. Por esse motivo, a HTNG foca-se no elemento

seguranca, protecdo de acessos e da identidade.

Antigamente, os sistemas de Videovigilancia eram rudimentares e ndo passavam de cassetes
de VHF cheias de gravacdes (dados) que se perdiam entre gravacbes e regravacdes nao
controladas e que, quando eram necessarios para identificar pessoas ou atos, originavam um
esforco extra j& que os dados ndo se encontram organizados e acessiveis com uma estrutura de
gravacao baseada em informacao referenciada, estruturada e passivel de ser analisada. Os Hotéis
utilizavam estes sistemas com tecnologia rudimentar de grava¢cdo VHS que exigia uma enorme
quantidade de equipamentos para gravacdo (videogravadores) e unidades de armazenamento
(cassetes) mas que ndo passavam de um amontoado de dados que nao tinham qualquer utilidade ja

que nem sempre era facil extrair-lhe o valor, quando necessario.

A instalac@o de sistemas de videovigilancia suportados por tecnologia de rede de dados IP
permite a utilizagdo da infraestrutura de rede Ethernet ja existente na maioria dos hotéis, sendo
portanto uma infraestrutura de baixo custo comparando com a infraestrutura de cabos cobre que
transmitiam as imagens de TV entre todas as cAmaras de vigilncia e as consolas centrais de

visualizagéo e videogravadores

Outra caracteristica é que estas solucdes séo tecnologicamente avangadas ja que dispéem
de gravacédo digital e todas as suas potencialidades no registo e arquivo de ficheiros datados.
Possibilitam ainda mecanismos de pesquisa por ficheiros num servidor central acessivel a partir de
gualquer ponto da rede (internamente ou até na Web) e a facil identificagdo da informacgéo e selecéo

da informacdo a utilizar, logo, facil acesso a informacao pertinente e no momento oportuno.

Permitem ainda o acesso e tratamento digital das imagens para identificar pessoas e
veiculos, proceder ao armazenamento dos dados em servidores digitais bastante mais fiaveis e
menos volateis onde a informacgdo armazenada esta organizada em suportes digitais e acessivel por

equipamentos informaticos comuns.
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Interlaced scan Progressive output
Face cannot be identified Facial features and clothing are clearly visible.

Conventional i-Pro
Details are unclear. The entire screen is clear.

Figura 18 — Gravagdo Digital (i-Pro Panasonic)

Ha ainda a salientar que estas solucdes de seguranca permitem a independéncia humana
para a operacao ja que coabitam com outras tecnologias emergentes que os tornam auténomos.
Por exemplo, a identificagdo de matriculas por reconhecimento de caracteres ou a ampliagdo da
imagem para identificagdo de pessoas ou até a utilizacdo de camara de vigilancia com robot
integrado que permitem detetar movimento e acompanhar a deslocagéo de objetos — sistema auto-

follow.

Monitoring

Network Cameras Monitoring Software

Network Video Encoders Recording Network Video Decoder

Network Disk
Recorders

it Masnent Software

i-Pro Network Surveillance System

Figura 19 — Sistema de Gravagdo Digital (i-Pro Panasonic)

Este tipo de sistemas permite gerir a informacdo de forma eficiente face aos sistemas
suportados por tecnologia ultrapassada e traduzem-se numa gestdo mais eficiente nos processos
de detegdo de situagBes anomalas bem como numa maior capacidade de tratamento dessa
informac&o. Estes tipos de sistemas sdo inovacdes tecnologias que, na perspetiva dos clientes, sdo
semelhantes face aos antecessores transmitindo um sentimento de seguranga, mas para perspetiva
da organizacdo — seja ou ndo do sector hoteleiro — sdo melhorias significativas nos processos

operativos e na gestao dos recursos sendo que os sistemas séo de facil gestao/controlo.
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3.2.2.3 Pagamentos Eletrdénicos

Os meios de pagamento que os Clientes utilizavam em qualquer estabelecimento comercial
diversificam-se entre pagamentos em dinheiro, cartbes de débito (vulgo Multibanco) ou crédito,
entre outros métodos mais recentes. Todos eles dependem ou de Terminais de Pagamento

Automatico (TPA), ou de acessos Web comunicagcédo permanente com as instituices bancarias.

No sector da hotelaria, € comum que os clientes ndo paguem somente na moeda corrente do
pais, mas fazem-se pagar por outras moedas estrangeiras de maior cotacdo que lhes permite maior
capacidade financeira bem como maior poder de compra. Portanto, € comum que os héspedes de

um Hotel Europeu se fagcam acompanhar ndo s6 da Moeda Euro mas também de Libra ou Délar.

Na industria hoteleira € ainda mais significativa essa necessidade ja que os Clientes sao
provenientes de Paises de todo o Mundo, sendo que uns procedem aos pagamentos utilizando
cartbes de crédito nos TPA's dos Hotéis. Esses métodos/canais de pagamento cobranga de taxas
de utilizacéo variaveis e dependentes de multiplas instituicdes bancérias sendo deduzido ao valor

da venda pela prépria instituicdo que fornece os TPA’s e que gere a boa cobranga.

A necessidade de sistemas de pagamentos eletrénicos é identificada pela HTNG como parte
integrante da componente de comunicacdo e seguranca tornando-se indispensavel neste sector.
Exige investimento em canais de comunicacdo permanentes e estaveis com essas entidades

bancérias para verificar cativos de crédito para pagamentos de Clientes.

Estas solugbes tém, por um lado, um custo inerente a sua utilizagdo, mas por outro lado,
traduz-se numa simplificagdo dos processos de negdécio com a automatizacdo de pagamentos e

seguranca na cobranca duvidosa.

Esta inovacdo proporciona as unidades hoteleiras alguma seguranca nos pagamentos, a
garantia da cobranca cumprindo a politica de pagamentos antecipados e a reducdo de
recebimentos em dinheiro que incrementa a seguranca e reduz o risco de fraudes. Para o Cliente,
sd0 mais as alternativas no momento do pagamento, simplificando o processo de regularizacdo do

pagamento no momento do check-out.
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3.2.3 Redes de Comunicac¢ao

Outro dos elementos relevantes para a HTNG é a comunicagéo de dados, sejam eles internos
ao hotel, dos seus equipamentos ou até das redes de Clientes. Hoje, é impensavel “n&o estar ligado
ao Mundo”. Seja um hotel individual ou um grande grupo hoteleiro, comunicar internamente e
externamente com o meio envolvente é indispensavel. Essa necessidade surge da importancia da

presenca a nivel global sendo o sector hoteleiro totalmente dependente da economia global.

Os Clientes externos sdo provenientes dos mais diversos locais, portanto, a presenca em
varios canais de comunicacdo, € de extrema importdncia. Assim, os hotéis procuram uma
comunicacdo com outros sistemas globais: sejam eles GDS, IDS ou 0s equipamentos de

pagamento a crédito que interligam com instituicdes de crédito a nivel global via internet.

S6 assim, existem consultas de precos por motores de busca e reserva, integracdes com
grupos de empresas dedicadas & comercializacdo de estadias e viagens ou empresas de crédito.
Todas estas empresas, essenciais para o sector hoteleiro global operam com total integracéo e alta

disponibilidade nos seus sistemas.

Como tal, a dependéncia de redes de comunicagdo com o mundo global é elevada, ao ponto
de ser necessério mitigar o risco de falha de comunicacdo com a envolvente externa. Ainda assim,
na ocorréncia de falhas de comunicac¢do, originam situacdes e frustrantes para o Cliente. Quando
um Cliente ndo conclui uma reserva no website do hotel (ou noutro GDS) porque ndo consegue
visualizar a disponibilidade do hotel, ou consultar os pregos aplicaveis a estadia de um determinado

alojamento ou até concluir o processo de pagamento eletronico.

Em grandes grupos hoteleiros, a gestdo centralizada de Clientes e das contas correntes de
Entidades requer uma gestdo de informacdo entre todas as unidades hoteleiras do grupo e,
centralizar também toda a informacédo de disponibilidade em tempo real, sendo impossivel operar

em modo off-line num circuito fechado.

Tais situa¢cbes sdo prejudiciais para a imagem de qualquer grupo de Hotéis, tornando os
canais de comunicagdo que os Clientes dispdem bastante importante. Emerge a necessidade de
investir em NTIC’s redundantes que permitam evoluir e deter as mais recentes tecnologias para

comunicar nos mais variados canais de comunicacdo, de forma permanente e sem falhas.

Uma solucdo inovadora é a utilizagdo de meios de informagdo e comunicacdo de dados
totalmente dedicados/privados ou em alternativa um servigco subcontratado, mas que garanta a

existéncia de planos de backup com SLA’s contratados e alternativas.
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Figura 20 - Antena Privada de Dados

O beneficio da introdu¢é@o desta componente de infra-estrutura traduz numa vantagem para a
organizacdo sendo que dispbe de um sistema dedicado de ligacdo ao exterior e, mesmo
internamente, a comunicacdo entre as varias unidades do mesmo grupo possuem uma infra-
estrutura de dados interna e exaustiva que mitiga o risco de auséncia de comunicacdes. Permite

também uma utilizacao de tecnologia IP substituta a ligacéo telefonica comum.

Assim, reduz-se custos de comunicacgdo tradicional, e o risco de falhas, estabelecendo-se
outros canais que outrora ndo eram usados por auséncia de tecnologia com capacidade de

transmissao.

Na perspetiva dos Cliente dos Hotéis, a introducdo destas inovag¢des das TIC’s permite
abranger novos mercados com novos canais de comunicacdo em tempo real. No ambito dos
processos internos as unidades hoteleiras, € um investimento que permite a poupanca de recursos
por uma comunicac@o permanente e sem falhas que ird melhorar significativamente a qualidade do

servico prestado ao Cliente (interno ou externo).

A evolucao tecnologia no ambito dos sistemas e tecnologias de comunicacdo de dados é,
provavelmente, das mais significativas nos Gltimos tempos com a introdug¢éo de inovagbes como o

Voip, Wireless, GSM e GPRS que revolucionaram as telecomunicagdes moveis.

Ha poucas décadas atras realizar uma chamada compreendia a existéncia de uma infra-
estrutura de cobre. A época, ndo se vislumbrava a importancia da internet como meio de
comunicacao global, se bem que ja existiam pequenas redes de comunicacédo de dados locais mas,

nunca visto 4 escala global.

Se hoje dispomos de comunicagéo por todo o planeta e até pela orbita terrestre € porque a

tecnologia evoluiu e a comunicacdo é hoje alcancavel a qualquer pessoa e em qualquer lugar
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Fazemos chamadas de voz para o “outro lado” do Mundo em segundos quando, & séculos atras,
enviar uma mensagem para um pais vizinho compreendia a utilizacdo de meios terrestres. Hoje, os
sinais de fumo ou o servico de mala-posta foram substituidos por tecnologia diferente, mas, com o
mesmo fim. Dentro das nossas proprias casas, 0S conceitos antigos mantém-se, mas a tecnologia
recente inovou os métodos e técnicas utilizadas. Exemplo disso é a utilizagdo dos telefones com
tecnologia Voip. O Conceito de telefone é antigo — patenteado por Alexander Graham Bell em 1876
nos EUA - mas, tratou-se de uma invencdo modernizada com a utilizacdo de tecnologias de
comunicacao recentes, permitindo hoje a comunicacdo mais além, suportada por redes cibernéticas

de ambito global.

A disseminacao e utilizacdo destas NTIC’s é exponencial porque o custo do investimento é
substancialmente inferior na atualidade e, manifestamente mais simples face aos antigos sistemas.
A desmaterializagdo de infra-estruturas de rede ou a competitividade permitem hoje adquirir

equipamentos de comunicag¢do com um custo reduzido e de facil implementacéo.

Estas inovacdes sdo imprescindiveis para o negdcio e para a evolucado das SI/Tl. Ndo é
compativel com um mercado que depende dos Clientes Globais, coabitar com sistemas arcaicos de
comunicacdo com outros canais de comunicacdo mais eficientes, modernos e rapidos, como por

exemplo, a Internet.

3.2.3.1 A Internet

Mas, ndo ha somente inovacdo em sistemas de telefonica. Também a internet de hoje é

completamente diferente da internet da década de 19803.

A internet, proporcionou as empresas uma nova janela de oportunidade e negécio. Hoje em
dia, os Clientes informados procuram esclarecer as suas ddvidas e incertezas pesquisando nas
auto-estradas da informacé&o que interligam “tudo e todos” no Mundo. Segundo Coelho et al. (2007),
“a disponibilizacdo de servigos na internet para a comunidade foi um novo canal de comunicacéo e
interacao entre populacdes, comércios e estados, com potencial praticamente infinito de contetdos
multimédia, entusiasmaram toda uma comunidade”. Todas as organizacBes pretendem figurar na
“auto-estrada” da informacéo quer seja no comércio eletrénico sendo este um novo e moderno canal

de comunicacdo ou na promocdo de marcas e produtos. Dai, a internet possuir todo o tipo de

3 N&o ha consenso sobre as origens da internet. Remontam a 1960 o interesse do Governo dos USA para a criagéo
de uma rede de comunicagéo robusta e sem falhas para os seus computadores. Na década de 1980 a internet passou a ser
de dominio “comum”. Alguns registos indicam que a WorldWide Web foi criada pelo CERN — Organizacdo Europeia para a
Investigac@o Nuclear em Geneve na Suiga. Em 1991 foi disponibilizada mundialmente. (adaptado de Wikipédia, 2016)
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informacdes a distancia de um clique criando também nos Clientes uma necessidade de conhecer

algo e obter o maximo de informacao na internet.

Segundo o Euro barémetro (Marktest, Bareme Internet, 2015), “mais de 63% dos Portugueses
ligam-se diariamente a internet sendo a média europeia 61%” ao analisar um publico-alvo de idade
superior a 15 anos. Em 1997, apenas 6,3% era utilizador da internet, sendo a época a internet um

paradigma completamente diferente.
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Gréafico 2 — Utilizadores de Internet entre 1997 e 2014

Outrora, pesquisar algo requeria um enorme esforgo por entre livros e diapositivos suportados
por tecnologia antepassada onde se incluiam serigrafias, diapositivos e microfilmes com o objetivo
de obter conhecimento sobre qualquer que fosse o tema. Toda a informacgéo estava armazenada,
mas a diferenca era o suporte tecnol6gico utilizado para armazenar esses dados. Exemplo disso é o
esforco necesséario para encontrar algo numa Biblioteca que, ap6s uma pesquisa sobre uma obra
literaria, teria que se deslocar ao piso A, corredor B, estante C e prateleira D e posi¢cdo E para

encontrar essa determinada obra.

Hoje, a internet no sector hoteleiro permite pesquisar e “saltar” de imediato para “dentro” da
informacao e consulta-la com a rapidez de um simples clique. Qualquer unidade hoteleira procura
figurar na internet e promover os seus servigos/produtos sendo que a utilizagdo da internet e do e-
mail, incrementou significativamente a exposi¢do dos hotéis aos mercados globais sendo que “o
comércio eletrénico é seguramente uma das vias fundamentais para aumentar a competitividade
das empresas, conduzindo a adoc¢&o de novas formas de organizacdo do trabalho e dos negécios, e
impondo também exigéncias de reorganizagdo dos Sl por forma a permitir recolher os beneficios do

acesso a um mercado cada vez mais alargado” sendo este global (Coelho, 2007).

Na industria hoteleira, antes mesmo do aparecimento dos portais de reservas, surgiu a
comunicacao bilateral suportada por mensagens de correio eletronico diretamente entre Clientes e
organizacfes. Essa comunicacdo era utilizada para pedir informacdes sobre disponibilidades e
precos ou obter direcbes. A época, a comunicacdo nesse formato foi importante para estabelecer

um meio de contacto simples e gratuito face ao vulgar contacto telefénico — hoje ultrapassado - que
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tinha um custo associado elevado em comparacdo com o0 servico de internet — hoje “gratuito e

universal”.

A internet que conhecemos hoje ndo simplifica a forma como a informacdo esta
“armazenada”, mas as inimeras ferramentas existentes na internet proporcionam a simplificacéo de
processos de pesquisa da informagéo e acesso a estes dados na obtencéo de conhecimento. Cada
vez mais, os Clientes procurar esclarecer dividas antes da aquisicdo de algo e procurar “ouvir’
opiniBes de terceiros, e este facto também ocorre no mercado hoteleiro. Hoje, inlmeras paginas e
plataformas usando tecnologia Web 2.04, que permitem a divulgacdo de opiniées, pareceres e
criticas sejam abonatdrias ou ndo, para a entidade ou produto em causa. Ja surge o conceito Web
3.0° onde o elemento chave ja ndo é a pessoa que emite ou recebe a informacdo da comunicacéao.

As préprias maquinas transmitem dados em rede.

No mercado hoteleiro, proliferam as ferramentas Web. Das maiores referéncias destacam-se
0s portais Web TripAdvisor e Booking. Estes portais permitem a partilha de experiencias de
hospedes sobre um hotel, os servicos usufruidos ou até promovem a divulgacdo de espacos
turisticos e pontos de interesse num determinado pais. E possivel tudo: desde a partilha de
experiéncias menos sucedidas por insatisfacdo, apresentacdo de situa¢cbes embaragcosas que hoje
se registam com telemoveis ou maquinas fotograficas digitais até a divulgacdo de avaliagdes
excelentes por servicos usufruidos em hotéis e monumentos histéricos. Em segundos, uma

publicacdo esta acessivel em qualquer parte do mundo, podendo influenciar outros Clientes.

Sendo que a auto-estrada da informacdo é um mundo a escala global, e sendo 0 mercado
hoteleiro tdo vasto, € possivel que um determinado Cliente de um Hotel visite tais portais para
conhecer atempadamente o Pais, Regido e Hotel antes de o visitar e, sera de todo importante
consegue uma analise positiva a fim de tomar uma escolha acertada. A internet permitiu “pela
primeira vez na histéria da humanidade dispor de sistemas simples de redes acessiveis que
permitiam receber, selecionar, produzir e distribuir informacéo a nivel planetario” (Coelho, 2007) que
hoje é banal e comum em qualquer local dispor dessa evolugéo e tecnologia até na palma de uma

ma&o com equipamentos moéveis, algo impensavel h4 duas décadas atras.

E imprescindivel proporcionar-lhe uma satisfagio capaz deste influenciar a decisdo de outros
Clientes potenciais, diretamente pela sua opinido pessoal ou pela opinido expressa na internet,
fidelizando-o para uma nova visita. Hoje, os portais corporativos das organiza¢fes possuem toda a
informacéo para que o Cliente seja influenciado da escolha da unidade hoteleira e pode, em breves
momentos, proceder a confirmagéo da disponibilidade dos alojamentos, reservar e pagar a sua
estadia antecipadamente. Dai, a internet ser um dos canais de comunicacdo que capta mais

investimento e interesse no sector hoteleiro.

4 Segunda Onda de internet que, face a 12 Versdo, permite a utilizagcdo de mecanismos de colaboragdo tornando a
rede de dados numa rede de partilha e relacionamento interpessoal.

5 paradigma onde as maquinas, de forma auténoma, comunicam com redes de inteligéncia artificial.
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3.2.4 Melhoria dos Processos de Gestao

Mas a inovagdo nos processos nao se restringe a utilizagdo de tecnologia e sistemas para
proporcionar uma melhor experiéncia ao Cliente, poupando nos recursos disponiveis. Internamente,
ha ainda um grupo de recursos, os humanos, que fazem parte dos processos operacionais que

diariamente realizam as suas tarefas ndo menos importantes nas organizacdes.

E, se a inovacdo abrange todos os SI/TI do hotel, tem também impacto nos processos e nas
pessoas que operam no hotel. Como se uma Unica pega se tratasse, as pessoas € 0S processos
sdo chave para todo o sistema integral. Dai, a HTNG focar-se na andlise de dados da organizagéo
com dashboards de gestdo com indicadores do negécio. E, nada melhor do que gerir o negocio com

analise de processos e da sua eficiéncia.

Lima et al. (2005) relata que os sistemas integrados de gestdo (ERP) podem promover
melhorias significativas de eficiéncia, desde que sejam implementados corretamente. Para tal, é
necesséaria a adequacgdo de seus processos a estratégia de negdcios. Davenport (2000) destaca a
necessidade de um projeto de implantagdo de sistema de informacéo ser entendido como um
projeto de negbcios e ndo s de tecnologia, pois a implantagdo desses sistemas envolve nao
apenas aspetos técnicos, mas um processo de mudanca organizacional nas areas onde o Sl esta

na fase de implementacao.

Segundo Lockyer (2004), o sector hoteleiro vive uma realidade que mostra que “os
empregados de Limpeza das areas Comuns, Arrumacdo de Alojamentos e Empregados de
Confecdo de Comida e Bar sdo, em muitas situacdes, colaboradores em regime de trabalho
precario e sazonal” e esse facto, provoca que sejam “remunerados abaixo do aceitavel e, por vezes
originam situag8es probleméticas que vao desde a auséncia ndo comunicada, furto de materiais dos
depodsitos e armazéns, desleixo na arrumagédo ou comportamento improprio junto dos Clientes”

portanto, a imagem da unidade hoteleira fica posta em causa.

Outra inovacao tecnologia é o controlo da localizacdo dos recursos humanos ja que utilizam
também o sistema de chaves instalado. Com a utilizacdo dos cartbes de staff é possivel o registo
efetivo da realizagdo da limpeza dos quartos com a identificacdo automética num equipamento
instalado por piso/quarto sendo possivel analisar a identificacdo por intermédio dos registos em
historico de abertura de portas com o objetivo de identificar quem realizou determinada tarefa e,
caso ocorram furtos no quarto, mesmo a movimentacao de pessoas ficara registado, podendo assim

ser recolhida informacao para analise da situacao ocorrida.

Na indastria hoteleira, ha varias situa¢cdes anémalas que ocorrem e, muitas delas tém origem
por excesso de zelo pelos recursos humanos que, consomem produtos do hotel, furtam materiais,
ndo realizam o seu trabalho convenientemente sendo que, essa quebra nos recursos disponiveis

traduz-se numa ineficiéncia do Hotel. Ainda assim, estes fatores sdo, primeiramente, combatidos
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com “medidas de gestdo que visam o estabelecimento de relacbes de confianga” que sao
promovidos por “todos os recursos humanos no seguimento de regras defendidas pela organizagéo
e na criacdo do espirito de equipa e no estabelecimento de relagdes win-win para todos” (Tanke,
2000)

Mais uma vez, a andlise e gestdo dessa informagdo permite a detecdo de situacdes
anémalas, proporcionando o estabelecimento de medidas de controlo e correcdo atempadamente,
traduzindo-se no aumento da eficiéncia e eficacia da unidade hoteleira. Sendo que os servicos e
produtos séo prestados/produzidos pelos recursos humanos da unidade hoteleira, sera importante

garantir o bom desempenho das pessoas na execucédo das suas tarefas diarias.

Portanto, o Cliente sera o foco essencial no estabelecimento de medidas de controlo dos
recursos humanos ja que, sem a atividade destes, os produtos ndo seriam confecionados, ndo eram

por sua vez servidos ao Cliente provocando impactos negativos dai em diante nos processos.

No ambito dos recursos humanos, Naisbitt (1999) disse que “a grande inovagédo no sector
hoteleiro do século 21 ndo estd nos processos que se mantém iguais, mas nas pessoas que 0S
realizam sendo que a tecnologia de suporte sera a diferenga de todos os processos” sendo que
nesta fase, o importante ndo é “a pessoa que faz mas sim a atitude com que faz ja ndo sendo
importante o conceito ou o status que se reveste o Hotel” (Tanke, 2000). Outra opinido semelhante
tem Orwell (2001) que diz que “quem controla o passado, controlard o futuro sendo que quem
controla o presente controla também o passado”.

Esta inovagdo, para alem de traduzir-se numa gestdo eficiente e apertada desses recursos
humanos, tem também com objetivo a garantia que o staff cumpre as regras definidas pela gestéo
sob pena de, na auséncia ou incumprimento dessas regras, ndo obstando que a propria

organizagdo sera prejudicada, mas o proprio Cliente, sera o principal afetado.
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3.2.5 Gestdo Energética e Ambiental

7

Outra das inovac¢des que ainda captam investimento, segundo a HTNG, é a componente
ambiental. Nao se trata de um investimento emergente nem primordial, mas ndo podera ser

esquecido, ficando ainda em aberto o férum de discussao sobre o tema nas Ultimas sessodes.

O investimento no sector hoteleiro em gestdo de equipamentos energéticos de forma
autbnoma e remota € ainda uma prioridade. A Integracdo dos outros sistemas referidos
anteriormente permite alcancar eficiéncias nunca antes disponiveis. Hoje, os sistemas de chaves e

a domotica dos alojamentos permitem inovacdes bastante relevantes.

Estas tecnologias baseiam-se na informacdo dos hdspedes para gerir de forma eficiente o
edificio e os recursos energéticos. A principal caracteristica destes sistemas — mesmo em hotéis de
classe inferior - é a existéncia de comutadores na entrada dos alojamentos onde o héspede tem que

inserir o cartdo do alojamento para ligar todos os equipamentos elétricos.

Os Hotéis de classe superior, normalmente direcionados ao mercado executivo, tém de
reduzir a despesa em consumos energéticos com sistemas de refrigeracdo ou limpeza ndo pondo

em causa a qualidade e conforto dos héspedes.

A integragdo da Aplicacdo de Front-Office com o Sistema de Automacéo Energética permite a
gestdo mais eficiente dos recursos energéticos. As funcionalidades permitem despoletar a utilizagédo
dos equipamentos remotos de forma automatica e domoética como, por exemplo, no momento do
Check-In de um Héspede, comunica-se automatica ao Ar Condicionado no alojamento para iniciar a
ventilagdo com a gestdo automatica da temperatura para proporcionar uma agradavel chegada ao

hospede.
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Figura 21 — Diagrama de Gestdo de Temperatura Bio-Energy
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Assim, promove-se um servico de qualidade ao Cliente e uma experiencia inigualavel dado
que a primeira impressao do Héspede é um sentimento de conforto e frescura (ou aguecimento) na

sua primeira entrada no alojamento.

Esta e outras funcionalidades visam essencialmente a satisfacdo do Cliente e a gestdo dos
recursos sem desperdicio provocadas por ma utilizagdo ou simplesmente porque os héspedes
ausentam-se dos alojamentos deixando os equipamentos ligados.

Mas as inovacfes nao sao apenas o corte de alimentacdo elétrica dos equipamentos. Os
Sistemas Técnicos e Energéticos permitem gerir a informacao e os recursos identificando em cada
alojamento um conjunto de sinais geridos autonomamente, emitindo alertas com informacao
relevante aos utilizadores do Sl sobre eventos:

e Controlo de Alarmes e Intruséo;
e Detecdo de Presenca do Cliente;
e Gestdo Energética de Recursos:
o Corte da refrigerac@o na dete¢do de Abertura de Janelas/Portas;
o Detecdo de Fuga de Agua quando a auséncia de Hospede;
e Ativacdo do AVAC a partir do Check-In/ Check-Out na Rececéo;
e Controlo de Atividades de House-Keeping e Servigo de Quartos com registo de atividades
com a utilizagdo de cartdes especificos;

e Alarmes de SOS nos Alojamentos;

A new dimension of comfort,
security, and energy control

Figura 22 — SensoresBio-Energy no Alojamento
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Mas, ndo é s6 no alojamento que se pode poupar recursos. A gestdo passa também pelas
areas comuns que, no final do dia, o sistema de informagdo recebe um sinal que esta uma
luminosidade abaixo do valor definido com base em sensores que enviam essa informagéo e inicia
automaticamente a iluminagdo artificial do edificio de forma faseada desde o anoitecer até ao
amanhecer garantindo uma alteracdo do ambiente sem proceder ao arranque de todos os sistemas,

gerindo assim os recursos elétricos eficazmente sem desperdicio.

E agora possivel ligar/desligar os sistemas de AVAC consoante a ocupacdo do edificio
reduzindo o consumo de recursos energéticos, por exemplo, durante a noite, desativar os sistemas

de AVAC nas areas comuns.

Outrora, existiam sistemas automatizados que permitiam a ativacdo automética de sistemas
de AVAC e de lluminagdo que utilizam temporizadores e baseiam-se no periodo horario e
dispensam a intervencdo humana, mas o0s sistemas pura e simplesmente eram ligados ou
desligados ndo havendo andlise de dados proveniente de fatores ou a variagdo de fatores nos

diferentes dias.

Por outro lado, é importante a gestao de sistemas AVAC e iluminagdo quando o sistema de
PMS sugere a atribuicdo de alojamentos todos na mesma ala/piso e, assim, emita-se iluminar e

refrigerar areas onde ninguém se encontra alojado.

Hoje, a HTNG refor¢a a importancia da integracdo entre sistemas que permitiu a anéalise de
fatores externos que controlam sinais variaveis com a temperatura ambiente, luminosidade ou a
presenca de pessoas e que dao informacéo ao sistema da ativacdo de determinados equipamentos
para manter a refrigeracédo controlada ou a luminosidade constante em &reas comuns ou privadas
das instalagbes. A domdética ndo é uma tecnologia recente, mas a sua integracdo com outros
sistemas e a incluséo nas instalacdes e dispositivos mecénicos proporciona uma nova oportunidade

e inovacao e vantagem competitiva.

A solucdo de fecho automético dos estores dos quartos ndo ocupados a gestdo dos sinais
proveniente dos sensores de luminosidade no exterior, permite a gestdo autdnoma e independente
de zonas. O recurso a domotica/robdtica integrada com o sistema permite que a gestdo técnica e

centralizada do edificio simplifique o processo diario de recursos energeéticos.
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Figura 23 — ConsolaBio-Energy no Hotel Hilton Houston — EUA

Outro caso é a Gestdo de Elevadores que, consoante a ocupacdo do Hotel e/ou a Hora,
permite ao Sistema Central analisar as necessidades de utilizacdo dos elevadores (Figura 23)
sendo que os equipamentos sé@o geridos de forma automética e, com o afluxo de pessoas, ativam-
se mais elevadores e, durante os fluxos mais reduzidos, procede-se a ativagdo apenas de um dos

elevadores.

Para o Cliente, trata-se de um processo oculto e transversal & sua utilizacdo normal, mas que,
na perspetiva dos Hotéis, traduz numa melhoria significativa na Gestéo dos recursos disponiveis e

nos custos de Exploracédo (Energia consumida) sem afetar as condicdes de conforto.
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3.2.6 Business Intelligence

Segundo a HTNG ha ainda o potencial da informacéo produzida que permite gerir o negdcio,
tratar os dados de Clientes e potenciais Clientes (CRM), gerir indicadores do negocio (KPI) e
trabalhar os dados produzidos para obter conhecimento. A criagdo de conhecimento organizacional
€ importante para garantir uma gestéo eficiente e a criacdo de valor sobre o neg6cio sendo que toda
a organizacao devera possuir todos 0s seus processos descritos e controlados garantindo a acéo no
momento oportuno com base na informacao existente que suporta a decisao.

O BI proporciona a criagdo de conhecimento de suporte ao Negécio. Ou seja, a Gestdo de
Topo dos grupos Hoteleiros pode ter acesso a informagéo relevante sobre o negdcio apresentada
por Indicadores que permitem uma facil interpretagdo e analise constante de variagbes e
desempenho dos processos. Por outro lado, o dinamismo do negdcio e a exploracéo diéria desses
dados permite analisar a evolugéo e constatar a eficiéncia e efichcia do negdcio. Diariamente,
procede-se a comparacdes de indicadores por periodos e tomam-se decisdes para corrigir desvios
face ao esperado e o atingido em concreto.

Os dados sobre a eficiéncia e eficacia dos processos ficam assim representadas desde o
nivel de topo até os niveis mais operacionais por intermédio de informacdo do negécio representada
por indicadores. Desde o topo, pode-se analisar dados gerais da organizagdo como o lucro, vendas
totais e objetivos atingidos. Ja ao nivel da base da organizacdo, por exemplo, 0s rececionistas
podem aferir as taxas diarias de ocupagéo, os lucros diarios produzidos ou o nivel de servico com
relatorios diarios que hoje os sistemas emitem e alteram de forma automatizada a dire¢cdo das
unidades hoteleiras dos grupos hoteleiros.

A AHP apresenta regularmente um estudo estatistico realizado com base em informacao
disponibilizada pelos seus sécios. Apresentou em Janeiro 2017 os indicadores referentes ao més de
Novembro de 2016 os indicadores s&o:

e A Taxade Ocupacao Média é: 57,73 %
e Preco Médio por Quarto (Ocupado): 68,40 €
e Preco Médio por Quarto (Disponivel): 39,49 €
e Receita Média por Cliente: 110,00 €
¢ Receita Total por Quarto Disponivel: 59,090 €
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No mercado hoteleiro Portugués, os indicadores permitem concluir que:

- A base instalada de alojamentos € sub-explorada, havendo capacidade instalada

para receber mais héspedes nos alojamentos disponiveis;

- Os custos médios de um quarto disponivel representam um custo médio elevado face
a rentabilidade que o alojamento tem, quando ocupado, logo é primordial captar Clientes e

potenciar rentabilidade da base instalada;

- Em média, os clientes dispdem de 110€/dia para usufruir de outros produtos/servigos
dentro ou fora da unidade hoteleira e, hoje em média sdo captados aproximadamente 59€

desse valor em servicos e produtos disponibilizados pela prépria unidade hoteleira.

Por esse motivo, a AHP j4 referenciava nas suas publica¢6es regulares (em 2015) que
o0 “crescimento exponencial da procura pelo territério nacional com crescimento anual superior

a 2,2 p.p face aos anos anteriores”

Resumindo, o investimento em SI/TI de criagdo de Bl do negdécio permite avaliar
determinados indicadores e concluir sobre resultados do exercicio, rentabilidades do negécio ou
taxas de ocupacédo (alguns dos indicadores mais usados no sector) e atuar sobre o negécio para

potenciar o lucro e as receitas operacionais do negécio.

Contudo, dado a especificidade do neg6cio hoteleiro, algumas solu¢Bes de SI/TI para
departamentos como PMS ou POS (respetivamente Recec¢do e F&B) sdo softwares verticais que ja
possuem funcionalidades de Bl isto porque os softwares especificos para o negécio e carecem ao

nivel operacional de indicadores como:

e Taxa de Ocupacéo Real (AHP)

e Report de Nacionalidades e Cidad&os Estrangeiros (SEF)

e Gestdo de Allotments e Overbooking em Tempo Real (no PMS)
¢ Rentabilidade de Tarifas e Ocupacéo Prevista (no PMS)

e Produtos Mais Vendidos (no POS)

As solucbes especificas de Bl permitem explorar outros dados relevantes numa perspetiva
global de toda a organizagdo como por exemplo agregar informacao de varios hotéis ou produzir

estatisticas globais para analises de CRM ou Marketing relacional.
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4 Metodologia e Objetivos

O objetivo principal deste estudo pretende identificar as principais NTIC's que, pela sua

relevancia, sédo apontadas como importantes no investimento pela HTNG.

Tratando-se de um sector de especial impacto econdémico e com diversas areas operacionais
distintas, foi desde logo aferida a necessidade de abranger o estudo nos varios departamentos
organizacionais, bem como a identificacdo da forma como os gestores priorizam e avaliam o

investimento na sua perspetiva departamental.

Através da técnica do focus group, procurou-se junto de 12 profissionais especialistas nas
areas funcionais de Direcao Geral, Dire¢do de Operagdes, Direcdo Financeira/Controller de Gestéo,
Direcdo de F&B, Chefia de IT e Consultores Externos em SI/Tl, identificar os focos de investimento

e arelevancia de cada elemento em analise.

Esta diversidade de perfis profissionais/funcionais dos membros do focus group permite,
desde logo, a analise das diferentes percec¢des de cada um deles sobre as solu¢ges tecnoldgicas

para toda a organizagdo mesmo que ndo sejam relevantes no seu contexto funcional.
O estudo foi composto por quatro partes distintas:

e Na primeira parte identificaram-se as principais NTIC que, atualmente, melhor
caracterizam e suportam as instituicdes do sector hoteleiro. Neste &mbito, recorreu-se a
informacéo veiculada pela HTNG (entidade de referéncia no sector) que conta com a
participacdo de grandes empresas hoteleiras, especialistas, fornecedores, consultores,
associacdes hoteleiras e imprensa especializada, e que realiza estudos e analises no
ambito do negécio, tendo um dos mais recentes estudos incidido sobre a analise da
introducéo de novas tecnologias e solu¢des focadas essencialmente na Globalizacéo e

na Inovacao Tecnholégica para o Século XXI (HTNG, 2017).

¢ Na segunda parte, procedeu-se a segmentacao/agrupamento das NTIC de acordo com a
respetiva natureza onde os membros do focus group classificaram quanto a importancia

na atividade e a priorizacdo relativamente a oportunidade do investimento.

e Na terceira parte, com as informac8es recolhidas na fase anterior, procedeu-se a
identificacdo dos principais objetivos a atingir em cada um dos investimentos realizados
em NTIC e a forma de avaliacdo de cada investimento individualmente na visdo dos

intervenientes do focus group.
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e Na quarta parte, tendo por base os elementos mais relevantes recolhidos nas fases
anteriores, elaborou-se uma matriz de avaliacdo. Essa matriz servird de base para a
recolha de respostas e analise do case study. O case study consistiu em inquirir um
profissional hoteleiro com responsabilidade sobre as Operacbes de uma cadeira
hoteleira com 8 unidades hoteleiras (com classificacédo de 4 e 3 estrelas) localizadas em
Territério Nacional. As respostas foram obtidas tendo por base uma escala de Likert de 5
parametros (1 - Discordo totalmente, 2 - discordo parcialmente, 3 - nem concordo nem
discordo, 4 - concordo parcialmente e 5 - concordo totalmente). Por fim, é feita a analise

dos resultados obtidos no case study e retiradas as conclusdes relevantes do estudo.
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5 Analise e Discussao dos Dados Obtidos

Relativamente a primeira parte do estudo definiu-se, atendendo a respetiva natureza e tendo
por base a lista de NTIC emergentes no sector hoteleiro divulgada pela HTNG, a classificagdo das
diversas tecnologias deu origem a seis principais classes/segmentos de agrupamento para o estudo
a realizar, nomeadamente: ERP, WEB, Seguranca, Bl e Energia. O resultado da segmentagéo

permite identificar as seguintes Classes/Segmentes de SI/TI:

NTIC’s Classes/Segmentos

ERP (e integracdes)

PMS Front-Office ERP

POS Restaurante e Bar

Portal de Reservas (Préprios)

GDS e IDS (Terceiros)
WEB

Redes de Dados (Interna)

Redes de Dados (Externa)

Sistemas de CCTV

TPA’s e Pagamentos Eletronicos
Seguranca

Sistemas de Chaves e Acessos

Seguranca e Protecdo de Dados

Sist. de Bl Dashboards de Gestao
Bl

CRM e Marketing de Clientes

SGQ Ambiente e Higiene Energia

Tabela 2 — Classes/Segmentos de NTIC’s que compdem a 12 dimenséo do estudo
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Tendo por base esta segmentagcdo, procurou-se junto do focus group, classificar a

importancia de cada uma das Classes/Segmentos sobre a relevancia e foco no investimento na

organizacéo.

Os resultados obtidos permitiram obter a seguinte classifica¢éo:

Classes/Segmentos Rel(;avancia/ipcidéncia
0 investimento
ERP 85% 1°
WEB 66% 20
Seguranga 60% 3°
] 35% 40
Energia 20% 50

Tabela 3 — Classes/Segmentos das NTIC’s e a sua importancia no investimento

Os resultados obtidos demonstram a importancia do investimento em ERP como primordial e

de extrema relevancia sendo evidente a necessidade de sistemas de informag&o organizacionais

integrados capazes de suportar as diversas atividades operacionais de forma eficiente e eficaz.

Foi salientado no focus group, pelo especialista em F&B, que atualmente ndo é possivel gerir

este tipo de negdcio sem sistemas integrados, tendo exemplificado com as exigéncias ao nivel

tributario e fronteirico. Os outros dois segmentos mais evidentes correspondem aos investimentos

nos SI/TI na vertente Web e Seguranca.

Na segunda parte do estudo procurou-se, a partir da importdncia de cada um dos

investimentos em NTIC anteriormente apurados pelo focus group, identificar os principais beneficios

e a forma de avaliagdo de cada investimento na visdo de cada um dos intervenientes do focus

group. Os principais objetivos identificados foram os seguintes:
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Objetivos do investimento

Aumento da Eficiéncia/ Eficacia dos Recursos

Incremento da Seguranca e Reducdo do Roubos

Aumento da Produtividade dos Recursos Humanos

Incremento das Vendas e Rentabilidade do Negécio

Reducéo de Riscos, Quebras e Falhas Humanas

Rapidez/Modernizacdo de Processos de Gestéo

Evolucdo Tecnoldgica e Modernizacéo do SI/TI

Melhorar a Imagem Corporativa no foco Ambiental

Aumentar a Satisfacdo do Cliente e Fidelizagédo

Alcancar Novos Mercados e Segmentos de Clientes

Tabela 4 - Identificacdo dos Objetivos que compdem a 22 Dimensdo do Estudo

Na terceira fase, tendo por base os elementos anteriores, procurou-se identificar, através de

uma matriz de relacdo entre os investimentos em NTIC e os beneficios esperados com 0s mesmos,

0s objetivos diretamente visados com a respetiva realizacdo. Esta matriz, resultante das diversas

interacdes correspondentes as duas fases de interagdo com o focus group, serviu de base a anélise

do case study de uma cadeia hoteleira nacional, que integra diversas unidades hoteleiras de 3 e 4

estrelas, conforme referido anteriormente.

Para a classificacdo das diversas relagcfes entre os investimentos e os objetivos pretendidos

com os mesmos, focalizou-se o estudo na &rea especifica das operagfes. A escolha desta area

teve por base duas razdes principais: a primeira por ser uma area central ao funcionamento de

qualquer unidade hoteleira e a segunda por ser transversal a toda a organizacdo e abrangente nas

interacdes com as restantes areas organizacionais de suporte.
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Os resultados obtidos foram os seguintes:

Dimenséao 2
Objetivos/Beneficios/Impactos
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Classes/ NTIC's
Segmentos
ERP
(e integracdes) 5 (3|4 (33|45 |1]3]|2
PMS
ERP FrontOffice 5| 2|5 (3|3|4(4]2|3|2
POS
Restaurante e Bar 4 13|14 (334|312 ]3]|2
Portal de Reservas
(Préprios) 112|143 |2|5|2|4]|A4
GDS e IDS
(Terceiros) 1|12|1|4|3|2|5|2|4]|5
WEB Redes de Dados
—
& (Interna) 33|33 (3|2|4|1|3]3
2 Redes de Dados
c
£ (Externa) 2133 |3[3|2|4|1|3]3
a Sistemas
de CCTV 3531 (3 |1|2|1|3]|1
TPA's e
Pag.Eletrénicos 214|414 |3|4|3]2]|4)|3
Seguranca Sistemas de
Chaves e Acessos 3(5|4 (2|44 |3 |1]4]1
Seguranca e
Protecdo de Dados 214122313 |3|1]4]1
Sist. de BI
B Dashboards de Gestao | 4| 1 |2 (3|2 |3 3|2 |23
CRM e Marketing
de Clientes 3|12 4|23 |2|3|4]|5
- SGQ
Energia Ambiente e Higiene 3|11 (2|12 2|5 |4/|4

Tabela 5 — Matriz de Respostas do Case Study
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Embora possam ser consideradas na analise os valores superiores a 3, por expressarem uma
concordancia total ou parcial entre as relacdes estabelecidas (objetivos pretendidos e investimentos
realizados), circunscreveremos a nossa analise apenas as pontuagdes com 5 valores, na medida
em que se considera que apenas esta classificacdo expressa uma satisfacdo total com a relacdo

existente (alcance global e total dos objetivos pretendidos face ao investimento realizado).

Assim, as pontuac¢des com 4 valores, embora relevantes, por expressarem uma concordancia
parcial, ndo serdo consideradas, por ndo ser possivel aferir se essa parcialidade resulta de
ineficiéncias no desenvolvimento dos projetos associados ao investimento ou a dificuldade de
avaliacdo dos objetivos ou, ainda, a outros fatores que possam, de algum modo, condicionar ou

comprometer a plena concordéancia entre os elementos relacionados.

Neste sentido, e considerando apenas as pontuacfes com um valor de 5 (concordo

totalmente), podemos evidenciar o seguinte:

No que se refere aos principais eixos de investimento em NTIC constata-se o0 seguinte:

e Os investimentos em ERP visaram, como grande objetivo e beneficio, o aumento da
eficiéncia e eficicia dos recursos. No entanto, considerando a vertente da integracdo
dos sistemas de informacgdo, é também mencionado como principal objetivo a evolugéo
tecnolégica e modernizacéo do préprio SI/Tl e, no que se refere ao PMS Front-Office, os
investimentos viraram também o aumento da produtividade dos recursos humanos.

e Os investimentos ha WEB procuraram principalmente, no que respeita ao Portal de
Reservas e ao GDS e IDS, a evolugdo tecnolégica e a modernizagdo do SI/TI, sendo
gue, neste Ultimo caso, se visou também o alcance de novos mercados e segmentos de
clientes.

e Os investimentos na seguran¢a, nomeadamente em sistemas CCTV e em sistemas de
chaves e acessos, viraram principalmente o incremento da seguranga e reducdo de
roubos.

e Os investimentos em Bl, homeadamente no que respeita ao CRM e o marketing de
clientes, visaram, objetivamente, o alcance de novos mercados e segmentos de
clientes.

e Os investimentos no &mbito da Energia visaram a melhoria da imagem corporativa no

foco ambiental.

Ainda neste ambito, importa salientar que existem algumas vertentes ou segmentos dos eixos
dos investimentos que ndo recolheram a preponderancia esperada, na medida em que foram

referenciados na 22 fase do estudo, face aos objetivos enunciados. Os investimentos em POS, no
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eixo ERP, em Rede de dados (interna e externa), no eixo WEB, em TPA's e Pagamentos
Eletrénicos ou em Seguranca e Protecdo de Dados, no eixo Seguranca, ndo obtiveram qualquer

pontuacdo maxima face aos objetivos identificados.

No que se refere aos objetivos/beneficios/impactos constata-se que:

e A preponderancia em termos de investimento é evidente na necessidade de evolucdo
tecnolégica e modernizacao do SI/TI.

e E dada semelhante importancia aos objetivos “Aumento da Eficiéncia/ Eficacia dos
Recursos”, “Incremento da Seguranca e Reducdo do Roubos”, e, ainda, ao objetivo
“Alcancar Novos Mercados e Segmentos de Clientes”.

e Os objetivos “Aumento da Produtividade dos Recursos Humanos” e “Melhorar a Imagem
Corporativa no foco Ambiental” assumem uma preponderancia minima.

e Os restantes objetivos, “Incremento das Vendas e Rentabilidade do Negdécio”, “Reducgéo
de Riscos, Quebras e Falhas Humanas”, “Rapidez/Modernizacdo de Processos de
Gestao” e “Aumentar a Satisfagdo do Cliente e Fidelizacdo”, ndo assumem importancia

principal como objetivos associados ao investimento.

o Relevancial/incidéncia | N° Respostas
Classes/Segmentos | Importéancia
do investimento 5 4
ERP 85% 1° 4 6
WEB 66% 20 3 7
Seguranca 60% 30 2 10
BI 35% 40 1 3
Energia 20% 50 1 2

Tabela 6 — Andlise de Respostas mais Relevantes

A analise (tabela 6) de respostas mais relevantes (5 e 4) do case study permite ainda
confirmar a relevancia dos eixos/segmentos identificados nas respostas anteriores do focus group
(tabela 3) dado a quantidade de respostas 5 e 4 classificadas no estudo. Denota-se que a
importancia dos segmentos ERP se destacam, e os segmentos WEB e Seguranca estdo também

em voga.
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6 Conclusoes Finais

Da andlise dos resultados obtidos é possivel concluir o seguinte:

e Embora todos os objetivos enunciados tenham sido referenciados no ambito dos
investimentos realizados em sistemas de informac&o, uma parte significativa nao foram
considerados como objetivos centrais do investimento realizado ou a realizar, o que
deixa em aberto a oportunidade de aprofundamento do estudo para ver até que ponto as
classificacbes com pontuacdo 4 (concordo parcialmente) correspondem a objetivos

complementares ou secundarios, mas igualmente relevantes no seu todo;

e E evidente a procura de melhores indices de eficiéncia e eficacia na aquisi¢cdo de ERP,
na medida em que este tipo de softwares disponibiliza um Sl integrado a partir de uma
plataforma tecnoldgica j& devidamente arquitetada. Esta relacdo deixa antever
preocupacbes de gestdo ao nivel da performance organizacional, através de um melhor
controlo das diversas atividades operacionais, e preocupac¢des de competitividade,
através de uma melhor gestdo dos recursos fisicos e correspondentes relacdes
financeiras. Pode ainda ser referenciada o potencial de uma melhor visdo global das
atividades ao serem disponibilizadas informacgdes pertinentes e oportunas sobre as

diversas areas tratadas.

e As preocupacdes com a competitividade, e eventualmente com a assertividade das
estratégias de marketing, sdo evidentes com os investimentos em Bl ao visarem

objetivamente o alcance de novos mercados e segmentos de clientes.

e A preponderancia em termos de investimento € evidente na necessidade de evolugdo
tecnoldgica e modernizacao do SI/TI. Hoje, o ciclo de maturidade dos sistemas é curso e
as tecnologias ficam rapidamente ultrapassadas, por outro lado, o custo financeiro para
investir em determinada tecnologia é inferior, provocando a necessidade de

evoluir/modernizar os SI/TI.
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7 Limitacoes e Trabalho Futuro

Tratando-se de uma investigacdo sobre um tema de dominio ndo publico e sendo o sector
hoteleiro bastante restrito, séo poucos os dados ou estudos realizados neste ambito. Também néo
estd disponivel muita bibliografica sobre os temas do investimento ou dados estatisticos que

permitam analisar o impacto dos investimentos em SI/TI estritamente no sector hoteleiro.

Alguma da informacédo obtida junto da AHP estéa disponivel nas publicaces regulares, ainda

assim restritas aos socios sem acesso/consulta por dominio publico ou livre.

Foi possivel apurar que as respostas obtidas divergem entre os profissionais e do
departamento interno a organizagdo onde se encontram. Exemplo disso sdo casos onde o0s
profissionais de &reas financeiras ou controlo de gestdo (com formacdo nas areas de economia,
gestdo ou contabilidade) ndo identificam nem diferem na analise da importancia e no beneficio do
investimento entre uma rede de dados ou num sistema de controlo de acessos, quando ambos séo

se traduzem diretamente em incremento de vendas ou aumento de margem de lucro.

Outro exemplo é a percecdo de um responsavel pelo departamento de reservas e rececao
sobre o investimento em sistemas de POS para a area de F&B. Este facto ocorre porque nao ha
uma Unica solucéo de gestao (aplicagcao) para gerir todo o negécio e, serem usados verticais para

cada um dos departamentos.

Apesar desta concluséo, esta analise abrange apenas o mercado Portugués/Europeu sendo
que, podera existir outra perspetiva noutras geografias, certamente com outras realidades. Poder-
se-ia destacar como trabalho futuro o estudo destes mesmos indicadores em outros paises com

outras perspetivas e mercados distintos, por exemplo:

e Entre paises dos PALOP
e Entre paises da EU

e Entre paises turisticos de diferentes mercados com o Europeu e os USA

Outro dado relevante para trabalho futuro é a realizacdo de entrevistas abertas para que
houvesse hipétese de ter detalhes da perspetiva de cada profissional porque, tratando-se de
profissionais de diferentes departamentos/areas, existem certamente diferentes contextos e
conclusbes sobre cada ponto analisado nas dimensfes. Provavelmente, empregando outros

meétodos ou estratégias de investigacdo poderia haver lugar a outras consideracées.
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9 Apéndices e Anexos

9.1 Apéndice I - Apresentacao da HTNG

Trata-se € uma organizacdo sem fins lucrativos que colaboram no estabelecimento de

parcerias de negécio para a area hoteleira na introducdo de novas tecnologias e solu¢cdes de ultima

geracao focadas essencialmente na Globalizacdo e na Inovagdo Tecnoldgica para o Século XXI.

Esta associacdo conta com os 21 mais reputados gestores hoteleiros do Mundo e outros

interessados na area como:

Hoteleiros (grandes companhias hoteleiras, Especialistas ou Individuais)
Fornecedores de Produtos para a Industria Hoteleira (de todos os ramos)
Consultores

Estudantes de Hotelaria

Associacdes Hoteleiras

Imprensa Especializada em Hotelaria

Nos varios congressos anuais e papers divulgados, é detalhado os principais fatores de

sucesso das componentes do Sl, testadas as Tl inovadoras e identificados os principais pontos de

conexao entre as partes que compdem o sistema dos diferentes fornecedores.

Com esta andlise, foi possivel constatar quais sdo as principais NTIC que emergem no sector

hoteleiro e a forma como se traduzem em melhorias organizacionais, nas pessoas que a compdem

€ nos seus processos. Contudo, na perspetiva do estudo, sera imprescindivel ocultar a perce¢éo

dos alvos de estudo sobre cada uma das NTIC existentes (e outras que possam identificar) sobre a

sua avaliagcdo dos objetos e impactos nas organizacdes.

Jodo David Rocha Dissertagéo 60



Mestrado em Gestao de Sistemas de Informagéo

9.2 Anexo I - Membros do Focus group

Nome Cargo Empresa
Dr. Jodo Tiago Silva | Diretor de F&B Lux Hotels
Dr. Francisco Moser | Diretor de Operacgfes Grupo ALTIS
Dra. Catarina Vardo | Professora no Instituto Superior de Novas | TH2
Profissdes UniqueStays

(Gestédo Técnica de Alojamento, Gestdo Comercial em
Hotelaria, Técnicas de Alojamento e Recegéo)

Dr. Jodo Martins

Gestor Financeiro

PlaterFinance

Corinthia Hotel Lisboa

Dra. Marina Giestas

Diretora Financeira e Controller de Gestdo

Inspira Hotels

Dr. Luis Amaral

Gestor Hoteleiro e Consultor de Hotelaria

RIU Hotels

Telmo Franco

Chefe de Reservas e Rececao

AccorHotels

Roberto Franco

General Manager

Holt Hotel

Dr. Luis Brites

Diretor Geral e Consultor de SI/TI

Belver Hotels

Eng. Jodo Matos

Consultor SI/TI para Hotéis

New Hotel Software

Pedro Miranda

Chefe de Recec¢éo e Marketing

Hotel Palace

Don Pedro V

Jodo Duarte

Chefe de Rececéo

Atlantic Cruises
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