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RESUMO: Informatizar ¢ a palavra-chave para uma empresa estar
atualizada tecnologicamente. Na hotelaria, como em qualquer ativida-
de, deve se subordinar as necessidades do negocio as do cliente. A qua-
lidade do resultado dependera do uso das informacoes processadas ¢
da adequagao dos recursos humanos e materiais envolvidos. com im-
pacto direto no grau de satisfagio do cliente. Informatizar € preciso ¢
itil, e, bem feito, produz lucros e sucesso no negécio.

UNITERMOS: Hotelaria: informatizagao: banco de dados. Informati-
za¢io na hotelaria: necessidade: eficdcia: aplicagio.

ABSTRACT: Information system is the keyword to achieve the
state-of-the-art in any organization. In Hotels as of any other activities,
the information systcn inust to support the business needs and customer
satisfaction. The business results will be dependent of the use of
processing date, and the adequation of human and marerial resources,
which will directly impact the level of cusiomer sausfaction. The
organizations want information svstems and when they are well developed
the results are more profits and business success.
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1 INTRODUCAO

Informatizar ¢ a palavra de ordem no momento. Em todos 0s
segmentos de atividade esta ferramenta fantdstica pode ajudar no su-
cesso do empreendimento. Como ferramenta que ¢, deve ser aplicada
no lugar e na forma correta, ¢ orientada com base nos principios mo-
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dernos de administragio. E um meio € ndo um fim. Colaborando na
decisdo de implementar ou modificar um sistema de informagao com-
putadorizado, este artigo destaca os pontos importantes a considerar
na condugdo do processo, tanto em aspectos gerais quanto a detalhes
particulares da atividade hoteleira.

2 INFORMATIZACAO EM HOTEIS E
EMPREENDIMENTOS EM GERAL

A informética, atualmente, ja faz parte da vida de todos nés. Na
4rea de hotelaria isto também ¢ um fato. Sem informagao e capacidade
de processé-la eficazmente, uma empresa nao consegue mais prestar
servigos no nivel exigido pelos clientes, ficando inferiorizada para en-
frentar concorrentes que se valem dos recursos tecnoldgicos de pro-
cessamento da informacao.

E aqui € importante esclarecer o que € informatizar uma empresa
ou uma atividade. Informatizar ndo ¢ simplesmente transferir as tare-
fas que sdo executadas manualmente para um computador, mantendo
a forma e a maneira como sdo executadas. Informatizar € dotar a em-
presa de dados que contribuam para a eficdcia no gerenciamento do
negdcio € que deve incluir, necessariamente, o atendimento as expec-
tativas e requerimentos dos clientes aos quais pretende atender.

Antes de pensar em informatizar as atividades de um hotel, assim
como de qualquer tipo d¢ empresa ou atividade, deve-se definir que
informagdes (dados) sdo necessdrias, para qué servem € 0 qué se quer
fazer com elas, para que possam ajudar efetivamente a conduzir o
negocio ao objetivo tragado.

Quando um empresério decide por construir ou adquirir um ho-
le?l, ele considera fatores como localizagdo, demanda, categoria do ser-
Vigo, existéncia de recursos humanos etc., como parte dos elementos
que vao ajudar na tomada de decisao de fazer ou nao o negocio. Estas
informagdes sao obtidas em diversas fontes privadas ¢ governamentais,
€ geralmente estao armazenadas em ambientes computadorizados.

] E aqui estd a diferenca. Os dados existem, porém se ndo estiverem
gfé’:sz:o;edc?sl:nangra a permitir uma andlise adequada, nao ajudam em
it o :0;1 problema portanto nio € acumglar dados. e sim
i (z)i Os corretos e armazend-los de maneira a permitir seu

nal.
landgsai;(:)(:isu i?vr_\éerg para apoiar todas as etapas de operggﬁo, aumen-
6 decisio mals sle ade e fomecepdo resul‘tados que permitem lomadqs
guras, porém isto s6 vai ocorrer se estiverem organi-

zados jeti idvei ' - A
com estes objetivos, se forem confidveis ¢ estiverem disponiveis
o momento desejado.

25



Um detalhe importante, muitas vezes ignorado, € que nenhum sis-
tema de computagdo decide nada por nés. Os sistemas precisam ser
programados para cumprir com sua finalidade, € a automagao dos pro-
cessos estard sempre diretamente relacionada a capacidade dos plane-
jadores em dotar o sistema de recursos (de “hardware” e “software”)
para que execute o desejado.

Planejar e avaliar criteriosamente antes de partir para qualquer
solugdo de informatizagdo € a melhor maneira de assegurar o caminho
mais adequado 4 situacao desejada € que atenda aos requisitos de cus-
to/beneficio do instrumento e de satisfagdo do cliente.

Tratamento especial deve ser dado aos recursos humanos que vao
operar o sistema. A falta de capacitagdo e compreensdo do processo
pelo pessoal que o opera € fatal para os resultados e tem impacto for-
temente negativo no relacionamento com o cliente. Uma méxima em
sistemas diz que as pessoas podem destruir um bom sistema e fazer fun-
cionar bem um mal sistema. Ignoré-las e imaginar que se pode fazer
um sistema imune a elas ou sem o apoio delas € fatal.

E muito comum a idéia de que a simples instalagdo de sistemas
computadorizados vai resolver todos os problemas, reduzir pessoal,
cortar custos e tornar tudo facil. Isto algumas vezes € verdade, sob a
Otica somente para dentro da empresa. Seria 0 mesmo que dizer que a
simples troca do cavalo pelo carro resolveu todos os problemas de
transporte na época. E verdade que ndo se precisou mais da cocheira,
do tratador, da comida, do veterindrio, dos arreios etc. Mas, em con-
trapartida, passou-se a precisar da garagem, do mecanico, do lavador,:
do combustivel, dos pneus, da estrada. Embora seja uma comparagao
simplista, serve para mostrar que deve-se analisar os custos/beneficios
de uma mudanga, € a andlise deve incluir até mesmo progresso, futu-
rismo e beneficios para a sociedade, porque atrés disto certamente vird
a lucratividade do negdcio.

Ressata-se, ainda, que o hotel € a casa do cliente durante sua per-
manéncia no local. O hospede vive dentro do hotel boa parte de sev
tempo, € espera que a organizagdo esteja preparada para atendé-lo
Sistemas ou pessoas que atrapalhem a solugdo das solicitagOes @08
clientes depreciam uma organizacao.

Um hotel, uma vez instalado, tem em estoque para oferecer aos
clientes, como produto primdrio, suas instalagdes. Quartos e saloes
s30 0 estoque basico de um hotel. Todos os demais elementos $a0
complementares € vao determinar a qualidade e nivel de servigo ofere
cido.

E indispensdvel saber com seguranga as condigdes de suas insta”
lagoes, estoque disponivel de quartos, configuragdo dos quartos, €¢-
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manda didria prevista (confirmada e por confirmar), quantidade de
hospedes por unidade, perfil dos hospedes esperados, que hospedes
usam os Sservigos, a expectativa de ingresso de recursos financeiros e ¢
desencaixes “cash flow”, entre diversas outras coisas.

Dados desta natureza permitem definir uma série de necessidadc
operacionais como: quantidade de empregados em cada setor, const
mo de alimentos e bebidas pelo bar e restaurante, quando ¢ como I¢
por estoques, disponibilidade de recursos financeiros etc. Um sistem
que integre informagoes que permitam saber como €stao se compo:
tando os varios segmentos do negocio serd, sem divida, uma ferramer
ta muito util no gerenciamento de um hotel.

O servigo de reservas € de registro de hospedes pode ser uma pre
ciosa fonte de informagdes para o processo operacional € a satisfaca
dos clientes. Em geral, os dados necessdrios para o gerenciamento ef
caz das atividades sdo simples de obter. O problema estd em processe
0s dados a tempo de permitir uma agao efetiva de controle e decisdo.

E af que a informatica entra forte para ajudar. As tarefas comple
xas ndo vao deixar de ser complexas sO porque serdo executadas pot
um computador, vao ser simplesmente executadas mais rapidamente.

Informatizar um hotel e fazer disso uma ferramenta de negbcio
comega necessariamente pelo planejamento do que se quer obter de
informagao e o que se deseja fazer com a mesma. Sem essa defini¢ao
prévia qualquer atividade computadorizada serd mera processadora de
operagoes, sem qualquer finalidade gerencial. Se um hotel tiver um
sistema de reserva processado por computador e este sistema nao “‘fa-
lar” com a recepgao, de nada adianta. Serd apenas mais um servigo bu-
rocrético, que ndo adiciona qualquer beneficio a gestao do negdécio.

Um sistema informatizado ndo pode estar voltado somente para
dentro da organizagdo. Processar o controle de hdspedes, a contabili-
dade, o caixa, 0 estoque de alimentos € controlar o ativo fixo ndo satis-
fazem aos clientes se usados como puros registros das operagoes. Tém
qUe.dar a geréncia informagdes efetivas para a gestao do negocio, pro-
duzlr resujtados e executar controles que ajudem a otimizar as ope-
ragoes, satisfazer os clientes e proporcionar, como resultado natural, a
melhor rentabilidade do negcio.

~Um ambiente informatizado deve proporcionar aos clicntes a pos-
sibilidade de obter todas as informagoes desejadas no ambito da ativi-
dade h
tos, atividades disponiveis no hotel, horarios de atividades e atragoes,
condigoes de tempo, servigos de apoio para atividades profissionais (e-
xistentes ou nao no hotel), entre outras coisas.
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Recursos tecnologicos atualmente disponiveis, permitem ao hote]
ter dados armazenados num sistema que o proprio hospede aciona, co-
locados em locais de f4cil acesso ou até mesmo através do aparelho de
TV instalado nc quarto. O sistema pode conduzir o hospede através
de um caminho onde ele poderia obter a informagao desejada sem ne-
cessidade de contactar qualquer empregado do hotel. O saldo da con-
ta, a rescrva de mesa no restauranie, 0 “check-out” (sob certas res-
trigoes), o pedido de retirada do carro da garagem, o servico desperta-
dor, a solicitagdo de reparo em instalagoes do quarto, podem ser ativi-
dadcs colocadas a disposi¢ao do hospede ou usudrio de um hotel. Exis.
te tecnologia disponfvel para fazer qualquer destas agOes parecerem
banais. E claro que tudo isto tem um custo, menor ou maior depen-
dendo de onde se quer chegar.

Na minha profissao, sou usudrio frequente de servigos de hotéis, devido as viagens
constantes quc fago tanto no Brasil como ao exterior, ¢ tenho tido oporwnidade de
obscrvar o uso da informdtica nestas organizagées. Freqiicntemente me encontro na
sitwagdo de ndo ter reserva num hotel simplesmente porque o sctor de reserva nao
cormunicou e fato a recepgdo ou o setor de crédito ¢ cobranga ainda ndo deu sua
accita¢do para faturar para a cmpresa. Os setores sGo estanques ¢ nAo s¢ Conni-
cam sendo através de processos burocrdticos na basc do papel, apesar de possuircin
computadores ¢ redes dc teleprocessamento.

Qutros grandcs cntraves a racionaliza¢do ¢ uso da inforindtica ¢ a cultura do papel,
a falta de vontade de encarar novas forinas de conmole, de delegar ¢ as rotinas orto-
doxas dc trabalho. Recentemente, num hotel cinco estrelas, solicitei um extrato de
minha conta ¢ o empregado dissc quce ndo podceria emitir porque o sistema cstava
bloquceado pelos auditores, fato que ocorria todas as madrugadas. Se cu tivesse que
fazer o “check-out” aquela hora, simplesinerite teria de esperar quee os senhores audi-
tores liberassem o sistema. Isto ndo € informatizar.

Fatos desta natureza demonstram como a dire¢do ndo levou em
conta tais detalhes no “design” do sistema, simplesmente transportan-
do para o computador o processo anteriormente estabelecido. Estes
acontecimentos podem influir na escolha do hotel pelos hospedes.

Informatizar € recepcionar o hospede com uma ficha de registro
semi-preenchida, baseada em dados obtidos por ocasiao da reserva ou
no registro anterior (se ja existirem), ter designado o quarto adequado
nos desejos do mesmo, ter a conta pronta e correta quando ele €
apresenta para o “check-out” etc. Informatizar, em qualquer ramo de
atividade, deve contemplar uma racionalizagdo das atividades no sen-
iido de tornar as tarefas de controle interno do negdcio as mais efi-
cientes ¢ eficazes possiveis € responder com qualidade aos requeri-
mentos dos clientes.

Outro cuidado importante em informatizagdo ¢ o dimensiond-
mento do ambiente de processamento de dados. Em hipdtese alguma
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deve-se adquirir equipamentos sem saber o que se pretende fazer com
s MESMOS. Apesar dos apelos quase ir.resistiveis da tecnologia, da ne-
cessidade de mostrar que, se estd em dia com a modernidade, ou sim-
plesmente querer demonstrar “status”, deve-se resistir ao impulso e
planejar 0 qué se precisa com abso}uto rcalismo e objetividade.

As informagoes }ransmnem a imagem que os computadores fazem
tudo que se deseja. E verdade, porém desde que se atenda a uma série
de condigoes as quais, na maioria das vezes, nao sao explicitadas pelos
vendedores.

Os equipamentos devem atender ao objetivo definido, proximo ou
futuro, screm capazes de armazenar ¢ processar as informagoes no
tempo desejado, poderem ser expandidos, adaptados ou substituidos
sem traumas. O empresdrio deve escolher profissionais competentes
para instalar ou reformar seu ambiente de informética, mas ndo abrir
mao de decidir o que se deseja fazer.

Nunca adapte seu negdcio a um sistema de informagado e sim asscgure-se que o sis-
tema se adapte ao scu negoécio. Se as duas coisas forem convergentes, otmo: remos a
solugao quc atendc a todos.

Entender um pouco do que € oferecido no mercado pode ajudar
bastante na andlise das propostas € a separar o que serve do que nao
serve. Com a popularizagdo dos computadores, recebe-se, hoje, uma
“enxurrada” de informagdes sobre capacidade, performance, modelos,
caracterfsticas etc., especialmente em microinformética. E necessario,
pois, conhecer os conceitos bdsicos de funcionamento dos computado-
I€S, seus limites, quais 0s recursos existentes no mercado, ¢ as con-
digoes de neghcio oferecidas. Tudo isto vai ajudar na hora da decisao.

Especial atengao deve ser dada aos chamados pacores, sistemas
prontos que sao oferecidos no mercado. Muitos deles sao dirigidos a
atividades ja consolidadas e com poucas possibilidades de mudangas,
glstcomoz Contabilidade, Controle de estoques, Folha de pagamento.
. ;lrl(i)lzsporém, S0 pacotes que pretendem _coh.rlr ramos Qe aliv?dadc
o VEZes nao servem para a sua organizagao. A andlise acuidada
f:rlf}lslts(?g;:ooglelalhe importante € que os pacotes devem poder *fa-
e os ambiemegoutros, permitindo a transferéncia Qe informagdes en-
x05. Um faten dé sem t‘rraumas Ou processos demaSIadamcntc comple-

elevagao de custos cm um ambiente de processamen-

0 de g s :
com ?df)f <a necessidade de agregar processos intermedidrios para
Patibilizar sistemas e pacotes.
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3 INFORMATIZAR E PRECISO, MAS CORRETAMENTE

Finalizando, a informagdo deve ser precedida de um cuidadoso
planejamento de todos os aspectos envolvidos, incluindo 0s processos,
recursos materiais € humanos necessarios, assegurando que estejam
em perfeita sintonia com os resultados a atingir. Anfes do computador
deve vir o empresdrio com seu objetivo e o cliente com suas necessidades.
A decisdo pela aplicagdo do recurso tecnologico deve estar atrelada
aos objetivos a alcancar em cada etapa e as atividades necessdrias para
tal. A informatizagdo entra no como fazer € nunca no que fazer, € ndo
pode ser o objetivo final, e sim a ferramenta que permitiréd a execugdo
da atividade da maneira mais produtiva ¢ confidvel. Informatizar é
preciso sim, € sem duvida ird colaborar para o solido crescimento do
negocio.

Informatize-se j4, corretamente.
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