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Resumo

O objectivo desta comunicagéo consiste em fazer uma abordagem genérica aos sistemas de informagao e
a tecnologia de suporte no &mbito da gestao das organizagdes ligadas & Cadeia de Valor do Turismo e Hotelaria.

Pretende-se ainda reflectir sobre as concluses de um estudo efectuado pelos autores a utilizagio de
Sistemas do tipo ERP (Enterprise Resource Planning) nas unidades hoteleiras

1. Enquadramento tedrico e objectivos da Comunicagao

Os sistemas de informagéo dos diferentes departamentos de organizagdes ligadas & Hotelaria e Turismo tém
vindo a funcionar como auténticas ilhas isoladas. O resultado deste isolamento reflecte-se numa comunicago
deficiente, com perda de qualidade e precisdo, acabando por ser transmitida em tempo ndo (til devido as
diversas barreiras que encontra no processo de comunicagao.

A tendencia actualmente € a integragéo de todo o sistema de gestdo, suportado por software ERP (Enterprise
Resource Planning), bem como a utiizagéo da tecnologia da Web como factor de aumento de competitividade.

Este processo possibilita uma redugéo de custos, facilita o processo de racionalizagdo dos procedimentos de
negdcio, incrementa a eficacia e auxilia de forma significativa o processo de tomada de decisdes.

2. Cadeia de Valor do Sector do Turismo e Hotelaria

* Metodologia

Para uma andlise mais eficaz da utilizagao dos sistemas e tecnologias de informagdo no Sector, utiizamos
a metodologia da Cadeia de Valor para uma caracterizago que permite:

— Conhecer a segmentacdo global do sector

~ Conhecer o grau de utiizagdo dos sistemas e das tecnologias de informagao

- Identificar as estratégias e tendéncias
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Informética, em particular. E actuaimente responsével pelas areas de Qualidade e Sistemas de Informagéo da
TRANSGAS. Soc. Portuguesa de Gas Natural, SA. _
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Esta metodologia € apresentada com base na abordagem do Prof. Adriano Freire, no seu livro “Inter-
nacionalizago: desafios para Portugal’ da editora Verbo.

* Esquema da Cadeia de Valor

OPERADORES AGENCIAS DE
HOTELARIA TURISTICOS VIAGENS TURISTAS

* Hotelaria

E possivelmente 0 segmento de maior importéncia, captando mais de metade das receitas totais da industria.
E um sector muito fragmentado, coexistindo empresas globais de grande dimenséo com empresas locais muito
pequenas e de fraca qualidade de oferta.

De uma forma geral  um sector que se posiciona de uma forma especializada face a procura (praia,
montanha, centros urbanos, entre outros).

Ultimamente tem-se verificado uma tendéncia para a diminuicdo das taxas de ocupagéo dos hotéis de menor
dimens&o, devido a menores investimentos em marketing e publicidade, aumentando consequentemente 0s
custos administrativos dos operadores turisticos e as quotas de mercado das grandes unidades.

Estas por sua vez registam taxas de ocupagdo média elevada: hotéis de 5 estrelas tém maiores taxas de
ocupagdo que os de 3 e 4 estrelas, em boa parte devido ao aumento do poder de compra nos paises “expor-
tadores de turistas”.

* Operadores Turisticos

Trata-se de um segmento de importancia nuclear, dado estabelecer a relagéo entre a oferta e a procura,
através da organizacdo de programas, estadias, transporte, e outros, em packages integrados.

O prego € aqui um factor decisivo, pelo que os operadores dependem muito da sua capacidade ne-
gocial junto das entidades que oferecem servigos, passando o volume contratado & determinar o sucesso da
oferta.

Para protecgao do negécio e aumento da flexibilidade da oferta, os operadores turisticos tendem a integrar
0 negdcio através de aquisicdes a montante e a jusante da cadeia de valor (agéncias de viagens, empresas de
aluguer de automéveis, companhias de aviagdo com vocagdo para operagdo de charters, entre outros).

* Agencias de Viagens

A principal fungao deste segmento € a disponibilizagao dos varios modos de transporte e packages turisticos.
As maiores redes de agéncias de viagens sdo multinacionais que cobrem substancialmente os mercados euro-
peu e asiatico e de forma total o mercado americano.

O aparecimento de sistemas centrais de reservas e da Intemet obrigou este segmento a mudangas estraté-
gicas. Com os novos canais de distribuicdo electrénica a ligar os clientes directamente aos produtores de
servicos, mudaram as relagdes comerciais tradicionais; por exemplo as principais companhias de aviagao anun-
ciaram redugdes importantes nas comissdes pagas as agéncias, e que sao responsveis por 50% do seu volume
de vendas.
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Estes factos tém assim determinado concentragdes, desaparecendo pequenas agéncias, e integrando-se
agéncias com operadores turisticos.

+ Abordagem Global dos Sistemas e Tecnologias de Informagao no Sector

A tecnologia agora disponivel coloca desafios de adaptagao das empresas ao mesmo tempo que proporci-
ona maior comodidade ao cliente, alterando a suas necessidades de mobilidade, face a um determinado objec-
tivo (a videoconferéncia, por exemplo).

Nas companhias aéreas, as aliangas tornaram vital o papel dos sistemas centrais de reservas, permitindo ao
cliente a compra directa dos bilhetes de avido. Trata-se de um sistema de informagdo ja antigo (duas décadas)
mas com um recrudescimento importante nos Gltimos anos. Aliado a emissao electrénica de bilhetes permite
reduzir os custos de emissao e de transacgao, o que é um problema grave para agéncias e operadores que vém
assim reduzidos o volume de clientes e as receitas na drea mais significativa do negdcio que é a venda de
bilhetes de aviao.

Como consequéncia, as agéncias de viagens tém procurado modemizar-se, adoptando e investindo em siste-
mas prdprios e em interfaces para ligago a sistemas centrais de reservas de companhias de aviagdo e hotgis.

Podem apontar-se o sistema de informagdo AMADEUS, lider entre as agéncias de viagens (33%) seguido
dos sistemas de informagdo GALILEU (28%) e SABRE (26%).

Também podem apontar-se a venda directa de produtos turisticos através da Internet como factor de criagao
de dificuldades aos operadores e as agéncias de viagens, dado que esta tecnologia permite alterar o modo como
os clientes fazem planos e adquirem viagens, com a possibilidade de visualizagdo de imagens e acesso a
informagdo substancial.

O crescimento de outras aplicagdes de comércio electronico ndo deixard também de condicionar o sector, no-
meadamente nos mercados virtuais (Business to Business) que apareceram em fora no segundo semestre de 2000.

3. Caracterizacao dos Sistemas de Informacgao
e Infraestruturas Tecnolégicas na Hotelaria

Os sistemas de informagdo e a tecnologia de suporte no sector do turismo assumem um papel cada vez
mais importante, potenciando a eficiéncia organizacional do sector. Se por um lado, o turista necessita de cada
vez mais e melhor informagdo para escolher os seus destinos preferidos, ao nivel das empresas turisticas é
também necessario elaborar estratégias de marketing cada vez mais agressivas, bem como desenvolver novas
formas de comercializagao. A globalizago crescente do negécio turistico que se traduz numa interligago cada
vez maior entre os todos os intervenientes, implica um crescente envolvimento dos sistemas e das tecnologias
de informago em todo o processo.

A utilizagdo das tecnologias de informagdo veio alterar profundamente os processos e toda a filosofia de
gestao das unidades hoteleiras, reflectindo-se em dltima andlise na qualidade do servigo prestado ao cliente.

De acordo com um estudo’ efectuado sobre o sector, as areas chave de serem potenciadas pelas tecnologias
emergentes sao as seguintes: “

Marketing, Distribui¢ao, Reservas e Vendas - onde a tecnologia pode ser utilizada no planeamento e
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controlo de vendas, no marketing directo, na informatizagao do sistema de reservas, na utilizagao da Internet e
na andlise dos operadores turisticos e agéncias de viagens, permitindo determinar quais os factores que mais
contribuem para o negécio.

Telecomunicagdes — podendo assumir varias formas, desde os sistemas digitais de telefone, passando pela
comunicagdo com os potenciais clientes através dos novos canais de comunicagao.

Contabilidade de clientes - através da interligagdo dos terminais existentes nas unidades (restaurante,
bares, lojas, entre outros) é possivel saber em qualquer momento o saldo do cliente.

Gestao de quartos - permitindo saber todas as informagdes relevantes sobre a ocupacdo dos quartos,
como as chegadas, partidas, as preferéncias dos clientes sobre determinados quartos.

Back Office - torna possivel a automatizagao e modernizagao da gestao financeira e administrativa, englo-
bando os pagamentos, as compras, o controlo de inventario, os relatérios de gestao entre outros.

Alimentagao e Bebidas - a gestdo dos custos, as compras e a previsdo de vendas dos produtos de
alimentacdo e bebidas tornam-se facilitadas com a utilizagao das tecnologias de informagéo, permitindo assim
um melhor planeamento das refeicdes e uma gestao de stocks dos minibares existentes nos quartos.

Gestao de energia/climatizagéo e seguranga — numa unidade hoteleira a poupanca de energia é fundamen-
fal para a gestdo dos custos. Sensores de ocupagdo de espago, aquecimento e controladores automaticos de luz
e televisao, bem como detectores de incéndio e fechaduras autométicas sao exemplos da utilizagao das tecnologias.

Em Portugal, a utilizagdo dos sistemas de informagao e das tecnologias na hotelaria, comega agora a ser
alvo de alguma atengéo, embora a grande maioria das unidades hoteleiras néo considerem uma prioridade nem
mesmo uma ferramenta essencial para a compefitividade e modemizagéo das mesmas.

De acordo com o estudo efectuado pelo INOFOR/INE, verifica-se que actualmente as areas que dispdem de
melhores infraestruturas ao nivel das tecnologias, 30 as dreas das telecomunicacdes, gestdo de quartos, gestao
de clientes e back office.

Considerando como elemento diferenciador a categoria do estabelecimento, é possivel concluir que os esta-
belecimentos que mais investem em tecnologia séo os de nivel elevado, canalizando estes investimentos para as
areas de marketing, distribuic@o e vendas, gestao de clientes e de quartos e back office. Nas unidades de categoria
média, as preocupacbes centram-se ao nivel da funcionalidade da actividade da unidade, para tal privilegiam a
informatizagao e a gestao de custos operacionais, nomeadamente a actualizagao dos programas informaticos. Nas
unidades de categoria inferior ndo se denotam preocupagdes ao nivel de investimento em infraestruturas tecnoldgicas,
sendo que a tecnologia existente resume-se ao telefone, fax e um computador na recepgao.

4. Tendéncias dos sistemas ERP para o sector da Hotelaria

Caracteristicas de um ERP (Enterprise Resource Planning)

Um sistema ERP, ou um sistema integrado de gestdo, é um sistema de software dirigido ao negécio que
permite a empresa:

+ automatizar e integrar a maioria dos seus processos de negdcio;

* produzir e aceder & informag@o num ambiente de tempo real, e

* partilhar dados e praticas comuns através de toda a empresa.



A principal caracteristica de um sistema ERP € a integracdo da informagao, inserida uma Unica vez num dos
seus médulos e imediatamente disponivel em todo o sistema, organizada de forma a poder ser utilizada em tempo
real nos varios centros de decisdo da organizagdo, melhorando a qualidade global da informagdo disponivel. Ao
interligar as varias éreas da organizagdo, unificando-as num s@ processo de planeamento e gestdo, o sistema
estara a conferir a agilidade e a racionalidade que um mercado competitivo exige. Por outro lado, ao adoptar
aplicagdes integradas, a organizagdo esté a promover a nomalizagao, a racionalizagéo e a integrago de activida-
des. Ao adoptar formas de actuagao mais padronizadas reafirma a identidade e a cultura da organizagéo.

As suas funcionalidades vao muito para além de um software tipico, concebido para cada departamento da
empresa. Este tipo de sistema é desenvolvido partindo da perspectiva da organizagéo como um todo, em vez da
organizacao com varios departamentos. Esta abordagem sugere que a organizacao trabalha como um todo, com
uma equipa Unica, em vez da empresa com varias equipas, cada uma com o seu departamento. Toda a
informacdo é quardada uma s6 vez no sistema, em vez de o ser em varios sistemas diferentes, ficando a
informac@o registada numa unica base de dados. Os varios departamentos ndo necessitam de estabelecer
ligacbes a diferentes sistemas para obtérem respostas, pois toda a organizacao utiliza os mesmos dados, ficando
a informagao imediatamente disponivel ao utilizador.

Outro aspecto fundamental dos sistemas ERP € que permitem alteragdes nas praticas de negécio e das
competéncias centrais das organizagdes, bem como uma redefinicdo do seu ambiente extemno (clientes, fone-
cedores, parceiros e concorrentes). Esta reorganizagao potencia o aumento da produtividade e permite reagir
atempadamente as modificagdes do mercado.

Para além das vantagens em termos de integragdo, os sistemas ERP permitem aumentar os beneficios
intrinsecos de cada um dos seus mddulos, uma vez que cada um integra as “best practices” de cada uma das
fungGes de negdcio.

O pré-requisito mais importante para uma implementacao de sucesso de qualquer sistema ERP reside na ané-
lise e reengenharia dos seus processos de negdcio. Este esforo obriga a um olhar critico sobre 0s processos criti-
cos do negdcio de cada organizago. Varias vezes, a experiéncia desta fase de andlise, permite restaurar a vanta-
gem competitiva, redefinir novos objectivos estratégicos e captar retomos directos ou indirectos no investimento.

Para acelerar esta fase de BPR (Business Process Reengineering), os fornecedores deste tipo de sistemas
tem desenvolvido metodologias especificas que permitem & empresa rever 0s seus processos, analisando
simultaneamente as melhores praticas aplicadas pelas organizagdes lideres em cada sector.

Depois de revistos 0s processos, 0 préximo passo na implementagdo de um sistema ERP consiste na
standardizagao e integracdo dos processos intemos de negécio da organizagao, com 0 seu ambiente extemo.

ERP: integracdo de Operacdes, Vendas e Distribuicdo, Recursos Humanos e
Financgas, de forma a optimizar e planificar recursos
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Andlise sucinta das funcionalidades de um Sistema ERP numa unidade hoteleira

Como acima ficou descrito um sistema ERP prima pela integrago de fungdes que atravessam um organi-
zagao. No caso especifico de uma unidade hoteleira, as fungdes principais e a respectiva cobertura funcional do
software ERP sao:

Front- Office
Fungdes de gestdo de reservas, atendimento, caixa, servigo de quartos e vigilancia.

Sales & Catering
Fungdes de reserva de artigos e gestdo de instalagdes, tipos de salas e quartos, e de uma forma geral a
gestdo comercial do hotel.

Alimentagao e Bebidas
Gestao operacional do hotel, incluindo alimentagdo, bebidas, equipamento respectivo, etc.. podendo contro-
lar a integragéo de compras dos clientes em diversos locais de restauragao e lazer.

Gestdo da Manutengdo
Gestao de ordens de reparacao, custeio de pessoal e materiais, bem como orgamentagao de toda a gestéo
das instalagdes e energia.

Comunicagdes
Gestdo da integragdo das comunicagdes intemas e extemnas, incluindo telefones, televisdo paga, e da
infraestrutura de gestao de informagao, nomeadamente a recolha de reservas e pedidos de informagéo via Interet.

Recursos Humanos e Patriménio
Fungdes tipicas de gestao de tumos, horarios, imobilizado, efc...

Back-Office
Fungdes contabilisticas e financeiras comuns, estatisticas, etc...

Consideragdes sobre a utilizagao de sistemas ERP em Portugal nas unidades hoteleiras

0 estudo efectuado pelos autores a um conjunto significativo das principais unidades hoteleiras, aponta para
uma quase auséncia de utilizagdo de forma integrada de sistemas ERP nas unidades analisadas.

Constata-se por um lado uma boa cobertura nas fungdes automatizadas, mas alguma dispersdo de médulos
de software de diferentes origens, com as inevitéveis dificuldades de construgao e gestao de interfaces entre
esses modulos. Ainda como consequéncia desta situagao, verifica-se alguma dificuldade na produgao de relaté-
rios de gestao, 0 que se agrava ainda mais, atendendo ao reporting que unidades periféricas sdo obrigadas face
aos centros de decisdo, quase sempre localizados fora do pais.

Se efectivamente algumas delas utilizam mddulos tipicos de um ERP, elas concentram-se mais nas activi-
dades nucleares das unidades hoteleiras e menos nas de suporte.




As raz0es para a situagao verificada radicam em:

Caréncias graves na representagdo de empresas fabricantes de sistemas ERP especificos para a indus-
tria hoteleira, traduzindo-se em deficiente assisténcia técnica, help-desk, tempo de resposta a situagdes
anémalas, etc.. '

Fraca preparagdo dos recursos humanos afectos a esta actividade.

Face aos sistemas ERP implementados noutras empresas de outros sectores industriais, constatou-se
um atraso significativo na produgao e langamento no mercado intemacional de solugbes especificas para
a industria hoteleira.

Tradicionalmente a industria hoteleira tem investido relativamente menos nos sistemas de informacao e
tecnologias de suporte, nao os considerando como ferramentas vitais para atingir ganhos de
competitividade, situagdo que tem agora tendéncia para evoluir.
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