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RESUMO

O presente estudo assume uma importancia no contexto das Viagens e Turismo, o
setor cuja dindmica, é influenciada pelas Tecnologias da Informagao e Comunicagao
(TIC), tornando essencial compreender as estratégias de distribuicdo adotadas por
empreendimentos hoteleiros e as mudangas causadas pelas TIC no marketing e na
comercializagdo. O trabalho busca preencher uma lacuna ao oferecer uma analise das
praticas de comercializagdo e distribuicdo hoteleira, identificando as ferramentas
utilizadas e seus impactos na gestdo e maximizagao de receitas. Ao focar na eficiéncia
e eficacia da distribuicdo, o trabalho busca auxiliar novos empreendimentos a
atingirem seu publico-alvo, maximizarem a ocupacgao e a receita, e se adaptarem as
mudancgas continuas no setor. Deste modo, o presente Projeto de Planejamento e
Gestao em Turismo (PPGT), tem como objetivo geral propor a criagdo de um curso
introdutdrio sobre Distribuicdo Hoteleira e Gestdo de Receitas, a fim de apoiar
pequenos negocios e profissionais do setor, a partir de analise bibliografica e pesquisa
de campo realizada com profissionais e empresas consolidadas na hotelaria nacional.
Para atingir o objetivo geral, foram levados em conta os seguintes objetivos
especificos: a) Caracterizar a atividade hoteleira e suas formas de comercializagao;
b) Discutir as transformagdes causadas no marketing hoteleiro a partir das tecnologias
da informagao e comunicagao; e c) Analisar as principais ferramentas de distribuicdo
do mercado hoteleiro. A pesquisa foi conduzida através de uma revisao bibliografica
abrangendo gestdo e distribuicdo hoteleira, marketing e o impacto das TICs. Em
seguida, por meio de pesquisa de campo e analise de dados, identificaram-se as
principais ferramentas e estratégias de distribuicdo hoteleira e como a sua utilizagao
e impacto afetam os habitos de consumo e a comercializagdo dos servicos. Os
resultados foram analisados e discutidos, culminando na elaboracdo de um curso
introdutorio e um plano de agao direcionados a novos estabelecimentos hoteleiros,

com base nas estratégias de distribuicado identificadas.

Palavras-chave: Hotelaria, Distribuicdo, Tecnologia da Informagdo, Gestdo de

Receitas.



ABSTRACT

The present study holds significance in the context of Travel and Tourism, a sector
whose dynamics are influenced by Information and Communication Technologies
(ICT), making it essential to comprehend the distribution strategies adopted by hotel
enterprises and the changes caused by ICT in marketing and sales. The work aims to
fill a gap by providing an analysis of hotel marketing and distribution practices,
identifying the tools used and their impacts on management and revenue
maximization. By focusing on the efficiency and effectiveness of distribution, the study
seeks to assist new enterprises in reaching their target audience, maximizing
occupancy and revenue, and adapting to ongoing industry changes. Thus, the present
Tourism Planning and Management Project (TPMP) have the overall objective of
proposing the creation of an introductory course on Hotel Distribution and Revenue
Management to support small businesses and industry professionals. This is based on
a literature review and field research conducted with professionals and established
companies in the national hotel industry. To achieve this overall objective, the following
specific objectives were considered: a) Characterize hotel activity and its forms of
commercialization; b) Discuss the transformations caused in hotel marketing by
information and communication technologies; and c) Analyze the main distribution
tools in the hotel market. The research was conducted through a literature review
covering hotel management and distribution, marketing, and the impact of ICT.
Subsequently, through field research and data analysis, the main hotel distribution
tools and strategies were identified, along with how their use and impact affect
consumer habits and service marketing. The results were analyzed and discussed,
culminating in the development of an introductory course and an action plan aimed at

new hotel establishments based on the identified distribution strategies.

Keywords: Hospitality, Distribution, Information Technology, Revenue Management.
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1. INTRODUGAO

O turismo é um setor em constante evolugdo, marcado pela intensa
concorréncia e pelas mudangas significativas nos habitos e preferéncias dos
consumidores. A relevéancia do setor de Viagens e Turismo na economia global &
evidenciada pelas informagdes apresentadas no Relatério de Impacto Econémico
(EIR) de 2023, elaborado pelo Conselho Mundial de Viagens e Turismo (WTTC, 2023).
Segundo o documento, o setor desempenha um papel significativo no Produto Interno
Bruto (PIB) mundial, contribuindo com 10,3%. Esses numeros demonstram um
crescimento notavel, uma vez que, houve um aumento de 22% na contribuigdo para
o PIB global em 2022 em comparagao com o ano anterior, e uma diferenca de apenas
23% em relagao aos niveis pré-pandemia em 2019 (WTTC, 2023).

A andlise das estatisticas fornecidas pelo WTTC (2023) também reflete o
impacto do setor no emprego global. Em 2022, o setor de Viagens e Turismo gerou
2,2 milhdes de novos empregos, representando um crescimento de 7,9% em relagao
a 2021 e uma diferenga de apenas 11,4% em comparagdo com 0sS numeros de
emprego registrados em 2019. Esses dados apontam para a resiliéncia do setor em
se recuperar das perturbacdes causadas pela pandemia.

Além disso, o relatério destaca o comportamento dos gastos dos visitantes,
tanto domésticos quanto internacionais. Em 2022, os gastos dos visitantes domésticos
aumentaram em 20,4%, aproximando-se a apenas 14,1% dos numeros de 2019. Por
outro lado, os gastos dos visitantes internacionais apresentaram um crescimento de
81,9% em relagao ao ano anterior, mas ainda permanecendo 40,4% abaixo dos niveis
de 2019 (WTTC, 2023).

No contexto brasileiro, o setor de Viagens e Turismo também assume um papel
de destaque. Segundo o WTTC (2023), no Brasil, o setor representa 7,9% do PIB
nacional e sustenta 6,59 milhdes de empregos. A contribuicdo do pais para a
economia por meio do turismo segue a tendéncia global, reforgcando a importancia do
setor no cenario econbmico internacional. Em 2022, a Pesquisa do Forum de
Operadores Hoteleiros do Brasil (FOHB, 2023) apontou um crescimento de 68,8% em
um dos indicadores de receita, na hotelaria, trazendo novamente a hotelaria nacional

para o patamar de 2019, antes da pandemia de Covid-19.



No que se refere aos meios de hospedagem, de acordo com a Matriz Hoteleira
extraida do FOHB (2022), o Brasil conta com 10.549 Meios de Hospedagem,
totalizando 551.146 leitos disponiveis.

O setor de viagens e turismo tem sido profundamente influenciado pelo advento
da Internet, desempenhando um papel pioneiro na adogao dessa tecnologia.
Conforme mencionado por Standing et al. (2014), essa transformagao é evidenciada
pelo surgimento de novos intermediarios de viagens e pela capacidade das
companhias aéreas de disponibilizar passagens diretamente aos consumidores
através da web. Essas mudangas, segundo os autores, tém desempenhado um papel
crucial na reconfiguragdo do cenario da industria de viagens e turismo, onde as
tecnologias digitais se estabeleceram como forgas motrizes na comercializagcdo de
servicgos turisticos.

A expansdo da Internet a partir de meados da década de 1990 trouxe
oportunidades sem precedentes para a distribuicao de informacdes e a interagao entre
fornecedores e consumidores em diversos setores, incluindo o turismo. Guimaraes e
Borges (2008) destacam que a plataforma digital oferecida pela Internet se revelou
altamente propicia para trazer informacdes e servigos relacionados ao turismo. Como
resultado, o mercado de turismo experimentou uma mudanga significativa em sua
dindmica, com um aumento substancial na disponibilidade de informagdes sobre
destinos, op¢des de hospedagem, atividades e outros aspectos relacionados a
viagens. A conectividade proporcionada pela Internet abriu portas para a criagao de
novos modelos de negdcios, maior interatividade entre os atores do setor e uma
redefinicdo das estratégias de marketing e distribuicdo, conforme destacado pelos
autores (Guimaraes; Borges, 2008).

De acordo com Gorni, Dreher e Machado (2009), a distribuicdo hoteleira tem
se tornado um elemento estratégico crucial para o sucesso dos empreendimentos,
especialmente com o advento das Tecnologias da Informagao e Comunicagéo (TIC),
que revolucionaram a forma como os hotéis comercializam seus servigos. Nesse
contexto, é possivel elencar alguns motivos para a existéncia de um plano estratégico
de distribuicdo hoteleiro, tais como:

Necessidade de competitividade: A industria hoteleira é altamente
competitiva, com um numero crescente de estabelecimentos. Para que novos hotéis
se destaquem no mercado, é necessario otimizar a distribuicdo, visando alcancgar e

atrair o publico-alvo de forma eficaz.
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Maximizagao da ocupacgao e receita: A distribuicdo estratégica € o caminho
para garantir altas taxas de ocupagao e maximizar a receita do hotel. Ao desenvolver
um plano de distribuicdo estratégico, € possivel identificar os canais mais eficientes
para promover e comercializar os servigos do estabelecimento, garantindo uma
melhor utilizagao dos recursos disponiveis.

Alinhamento com as tendéncias do mercado: O setor hoteleiro esta em
constante evolugao, impulsionado pelas mudancas nas preferéncias dos clientes e
pelas novas tecnologias. Um plano de distribuicdo estratégico permite aos novos
estabelecimentos atuacao frente as tendéncias emergentes, como o crescimento do
uso de canais online e a preferéncia por reservas diretas.

Segmentagao de mercado: A distribuicdo estratégica permite que os hotéis
segmentem o mercado e alcancem diferentes tipos de clientes. Ao identificar os
segmentos-alvo e adaptar as estratégias de distribuigdo de acordo com suas
preferéncias e comportamentos de reserva, € possivel aumentar a eficiéncia das
campanhas de marketing e melhorar a atragao e retengao dos héspedes.

Otimizagao da presencga online: a presenca online solida é essencial para o
sucesso de qualquer negdcio, incluindo hotéis. Um projeto de distribuigao estratégica
aborda a importancia de estar presente nos canais digitais adequados, como
websites, agéncias de viagens online e redes sociais, garantindo visibilidade online
efetiva e maior exposigao aos potenciais clientes.

Aproveitamento das melhores praticas: Ao desenvolver um plano de
distribuicdo estratégico, é possivel incorporar as melhores praticas da industria. Isso
inclui aprender com a experiéncia de hotéis bem-sucedidos, identificar tendéncias e
inovacoes, e aplicar abordagens eficazes de distribuicao ja testadas e comprovadas.

Reducao de custos e otimizagao dos recursos: Um plano de distribuicdo
estratégico permite que os novos estabelecimentos aloquem seus recursos de forma
mais eficiente. Ao identificar os canais mais eficazes e focar em estratégias que geram
resultados, é possivel reduzir custos desnecessarios e direcionar investimentos para
areas com maior potencial de retorno (Araujo, 2002; Costa; Sousa, 2015; Gorni;
Dreher; Machado, 2009; Cacho; Azevedo, 2010).

Diante desse contexto, torna-se necessario compreender como os hotéis tém
utilizado as ferramentas e estratégias de distribuicdo disponiveis no mercado. A

importancia desta pesquisa reside na necessidade de compreender a realidade da
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distribuicao hoteleira, identificando as plataformas utilizadas pelos empreendimentos
hoteleiros e compreendendo sua organizagado em redes e formas de comercializagao.

A presente pesquisa é importante em um contexto onde a gestdo de vendas
enfrenta desafios constantes para compreender o comportamento dinamico dos
consumidores e satisfazer suas necessidades em evolugao (Chiavenato, 2014). Como
destacado por Castelli (2003), uma analise aprofundada do publico-alvo é essencial
para a identificagdo precisa de suas necessidades e desejos, possibilitando a
adaptacao de produtos e servigcos que estejam alinhados as suas expectativas. Nesse
sentido, a distribuigdo hoteleira, influenciada pela revolugao tecnolégica, torna-se um
elemento crucial para a eficacia das estratégias comerciais, permitindo ndo apenas a
identificacdo das demandas do mercado, mas também a resposta proativa a essas
demandas. Costa (2012) ressalta que o marketing desempenha um papel fundamental
nesse processo, ao identificar as necessidades e desejos dos clientes e comunicar
essas informagdes ao Departamento Comercial, o que, por sua vez, possibilita o
desenvolvimento de estratégias precisas para atender as crescentes expectativas dos
clientes. Portanto, esta pesquisa ndo apenas aborda uma questao pertinente no setor
hoteleiro, mas também contribui para a compreensdo mais profunda das interagdes
entre tecnologia, marketing e estratégias de distribuicdo, promovendo a inovagao e a
adaptacéao eficiente a um ambiente de mercado em transformacgao constante.

Nesse sentido, o objetivo geral deste estudo € identificar as estratégias e
plataformas de distribuicdo utilizadas pelos empreendimentos hoteleiros, a fim de
estabelecer um plano de acédo estratégico de distribuicho para novos
estabelecimentos e conhecimento técnico para profissionais da area, por meio de um
curso introdutério sobre Distribuicdo Hoteleira e Gestdo de Receitas. Para alcancgar
esse objetivo, os objetivos especificos sao: caracterizar a atividade hoteleira e suas
formas de comercializagédo, discutir as transformag¢des causadas no marketing
hoteleiro a partir das tecnologias da informagéo e comunicagao e analisar as principais
ferramentas de distribuicdo do mercado hoteleiro.

O percurso da pesquisa foi realizado por meio de revisao bibliografica sobre os
conceitos de gestao e distribuigdo hoteleira, marketing, e o impacto das TICs nesse
contexto. Posteriormente, foram identificadas as principais ferramentas e estratégias
de distribuicdo utilizadas pelos hotéis, por meio de pesquisa de campo e analise dos

dados coletados. Os resultados obtidos foram analisados e discutidos, a fim de
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elaborar um curso introdutério e um plano de acdo para novos estabelecimentos
hoteleiros, considerando as estratégias de distribuigao identificadas.

Dessa forma, espera-se que este trabalho contribua para o conhecimento sobre
as ferramentas e estratégias de distribuicdo hoteleira, fornecendo insights relevantes
para o planejamento estratégico de novos empreendimentos hoteleiros no cenario
nacional e auxiliando na busca por uma distribuicdo mais eficiente e eficaz dos

servicos hoteleiros.
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2. MARCO TEORICO

Com base nos objetivos identificados, este capitulo aborda a fundamentagcao

tedrica essencial para a condugao tanto da pesquisa como do projeto que se seguira.

2.1 CONSIDERAGCOES SOBRE TURISMO E HOTELARIA

De acordo com a definicdo da Organizagdo Mundial do Turismo (OMT, 2001,
p. 38), o turismo engloba as atividades realizadas pelas pessoas durante suas viagens
e estadas em locais diferentes de seu ambiente habitual, por um periodo inferior a um
ano, seja por motivos de lazer, negocios ou outros. Essa ampla definigdo abarca uma
variedade de atividades turisticas, desde passeios culturais e historicos até viagens
de negécios e aventura. O turismo desempenha um papel importante na economia
global, gerando empregos e renda em diversos setores, incluindo hospedagem,
alimentag3o e transporte. E uma industria em constante evolucdo, impulsionada pelo
aumento da renda e pelo desejo das pessoas de explorar novos destinos e culturas.

O setor de turismo apresenta particularidades que o diferenciam de outros
setores econdmicos (Aldrigui, 2007). Dentre essas particularidades, destacam-se a
intangibilidade, a simultaneidade, a perecibilidade e a residualidade. A intangibilidade
refere-se ao fato de que os servigos turisticos sdo abstratos e ndo podem ser tocados
ou experimentados antes da sua aquisicao, o que demanda esforcos adicionais por
parte das empresas turisticas para promover e vender seus servicos. A
simultaneidade é caracterizada pelo fato de que a produgao e o consumo dos servigcos
turisticos ocorrem simultaneamente, exigindo uma gestao eficiente do tempo e dos
recursos por parte das empresas do setor. A perecibilidade diz respeito a
impossibilidade de armazenar os servigos turisticos, o que requer um ajuste da oferta
de acordo com a demanda, visando evitar desperdicios e maximizar a lucratividade.
Por fim, a residualidade refere-se a impossibilidade de vender o tempo ocioso nos
servigos turisticos, o que implica em perdas financeiras para as empresas (Aldrigui,
2007).

O turismo tem sido uma das atividades econOmicas mais relevantes em
diversos paises, contribuindo significativamente para o PIB e a geragao de emprego
e renda. No contexto da sociedade informacional, em que as tecnologias da

informagédo e comunicagdo desempenham um papel fundamental, o turismo ganha
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ainda mais importancia (Cacho; Azevedo, 2010). A internet e as redes sociais tém
transformado a forma como as pessoas planejam e vivenciam suas viagens,
facilitando o acesso a informagdes e possibilitando a reserva de servicos de forma
mais facil. Esse cenario tem impulsionado o aumento da demanda turistica, ampliando
a oferta de servigos e exigindo uma maior profissionalizagdo do setor (Cacho;
Azevedo, 2010).

O turismo possui uma forte relagdo com outras atividades econdmicas, como a
hotelaria, o transporte e o comércio, atuando como um multiplicador de empregos e
oportunidades. Segundo o relatério do World Travel & Tourism Council (2018), o
turismo foi responsavel por um aumento de 4,6% no PIB global e pela criagao de sete
milnbées de empregos. Além disso, o setor representou 10,4% do PIB mundial,
equivalente a US$ 8,3 trilhdes, demonstrando sua relevancia na economia global. A
expectativa € que o turismo continue crescendo, com um aumento projetado de 3,8%
na préxima década, destacando a necessidade de investimentos e politicas publicas
para fortalecer o setor (WTTC, 2018).

A hospedagem passou a ser reconhecida como uma atividade econémica e
explorada comercialmente a partir da Revolugdo Industrial e da expansado do
capitalismo (Andrade; Brito; Jorge, 2005). Antes desse periodo, a hospedagem estava
mais relacionada a acomodacdes basicas oferecidas por hospitais, mosteiros e
estalagens, sem um enfoque lucrativo. No entanto, as transformagdes sociais e
econdmicas decorrentes da Revolugao Industrial impulsionaram a demanda por
hospedagem, impulsionando o desenvolvimento e planejamento de projetos
hoteleiros (Andrade; Brito; Jorge, 2005). Assim, a industria hoteleira tornou-se um
setor dindamico e complexo, desempenhando um papel fundamental no setor turistico,
ao oferecer servigos de hospedagem e acomodacéao para viajantes a lazer, negdcios,
eventos e outras finalidades.

No Brasil, a histéria da hotelaria teve inicio no final do século XIX, com a
construgcao dos primeiros hotéis de luxo nas grandes cidades do pais, cidades
portuarias como Rio de Janeiro, Santos e Salvador apresentaram um
desenvolvimento mais acentuado, com o surgimento de diversas empresas de
alimentagao e hotéis. Isso se deve, em parte, a grande movimentagédo de pessoas e
bens que ocorria nesses locais, uma vez que o transporte maritimo era a principal

forma de comércio naquela época.
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De acordo com Belchior e Poyares (1997) o setor hoteleiro foi um importante
agente na transformacgéo dos costumes da antiga sociedade colonial. Com o tempo,
novos centros comerciais foram surgindo em outras regides do pais, o que favoreceu
o0 surgimento de novas cidades com grandes aglomeragdes urbanas e centros
econdmicos. Essas cidades também tiveram seus primeiros hotéis, seguindo a légica
de que a demanda por hospedagem acompanha o desenvolvimento econémico e a
movimentagdo de pessoas. A histéria do turismo no Brasil reflete, portanto, as
transformacgdes sociais e econdmicas do pais ao longo dos anos, acompanhando o
desenvolvimento das cidades e dos transportes.

O hotel é um estabelecimento comercial, que oferece servigos de hospedagem
e acomodagao temporaria para viajantes. A organizagdo de um empreendimento
hoteleiro envolve a estruturagao de diversos departamentos e areas funcionais que
trabalham em conjunto para garantir o funcionamento eficiente do hotel. De acordo
com Vasconcellos e Hemsley (1986), a estrutura organizacional é resultado de um
processo que envolve a distribuicdo de autoridade, a especificacdo das atividades em
todos os niveis hierarquicos e a criagdo de um sistema de comunicacgao eficiente. Tal
estrutura permite que as pessoas dentro da organizagdo exer¢cam sua autoridade e
realizem suas atividades, visando o alcance dos objetivos organizacionais. Ja o
sistema de comunicagao € fundamental para que haja integragdo e coordenacgao entre

as diversas areas da organizacgao (Vasconcellos; Hemsley, 1986).

2.1.1 ESTRUTURA E GESTAO ORGANIZACIONAL HOTELEIRA

A gestdo organizacional abrange as instalagdes, recursos humanos, o0s
equipamentos necessarios ao funcionamento de uma empresa hoteleira, e divisdo de
trabalho a partir da criagdo de postos de trabalho (Petrocchi, 2002). Portanto, a
estrutura organizacional € um elemento essencial para o funcionamento de uma
organizacao, pois define como as atividades serao executadas, quem tera autoridade
para tomar decisbes € como a comunicacao sera realizada. Uma estrutura bem
definida pode contribuir para o alcance dos objetivos organizacionais e para o
aumento da eficiéncia das organizagdes.

De acordo com Petrocchi (2002), a estruturacao do hotel varia de acordo com
0 seu porte e volume de servigos. Uma pousada que possui um pequeno volume de

servigos, possui uma estrutura muito mais simples e reduzida. Um hotel de grande
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porte requer postos de trabalho e departamentos que correspondam a um volume
expressivo de servigcos. Como qualquer outra empresa, os hotéis distribuem o trabalho
em departamentos, e cada um deles é encarregado de uma série de tarefas e servigos
(Vallen; Vallen, 2003).

Segundo Petrocchi (2002), a estrutura de um hotel possui dois tipos de érgaos,

os de linha e os de apoio, como podemos verificar na Figura 1 a seguir:

Figura 1: Back Office e Front Office

Companhia de servigo

Ndo Visivel Visivel
BACK OFFICE FRONT OFFICE
Atividades de infraestrutura Recepcdo
Gestdo de Recursos Humanos Servigos
Desenvolvimento de tecnologia Atendimento
Suprimentos
> Cliente

Logistica de entrada
Atividades Operacionais

Marketing e Vendas

Fonte: Elaboracédo prépria adaptado de Benevolo (2019).

O 6rgao de linha - front office — esta ligado diretamente a prestagao de servigos,
enquanto o érgéo de apoio — back office — opera fora do alcance do cliente.

Um exemplo de estrutura organizacional tipica em um hotel de médio porte,
pode incluir os setores de Hospedagem, que compreende recepgao e reservas;
Alimentos e Bebidas; Governanca, que abarca limpeza e manutencio; administrativo,

que envolve vendas e marketing, recursos humanos, gestéo financeira, entre outros.
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Figura 2: Estrutura organizacional hoteleira

Estrutura Organizacional

Diretoria
Gerente Geral Gerente de AeB Gerente de Governanga Gerente Administrativo
Recepcéo Restaurantes Limpeza Recursos Humanos
Reservas Bares Manutencéao Financas e Contabilidade
Banquetes Vendas e Marketing

Fonte: Elaboragdo do autor (2023), a partir de Petrocchi (2002).

Setor de Hospedagem: a Recepcgdo € responsavel pelo atendimento aos
hospedes, realizacdo de check-in e check-out, fornecimento de informagdes sobre o
hotel e a regido, além do gerenciamento de reclamacgdes e resolu¢ao de problemas.
Segundo Petrocchi (2002), a recepgdo age como uma central operacional, que
promove o encontro entre o0s servigos e as necessidades do hospede. O departamento
de Reservas € responsavel pela gestdo das reservas de quartos, seja atraves de
canais de vendas diretas (como o site do hotel) ou indiretas (como as OTAs).

Alimentos e Bebidas: o departamento de Alimentos e Bebidas é responsavel
pela gestao dos restaurantes, bares e servigos de banquetes, garantindo a qualidade
e eficiéncia do servico. De acordo com Petrocchi (2002), € o setor com maior
complexidade na estrutura hoteleira e demandam de atencédo da gestéo para evitar
comprometer a imagem do hotel.

Governanga: a Governanga € responsavel pela limpeza e manutengdo dos
quartos e areas comuns, garantindo a limpeza e organizagcdo do hotel. O
departamento de Manutencao é responsavel pela manutencao preventiva e corretiva
das instalacbes e equipamentos do hotel, incluindo sistemas elétricos, hidraulicos,
climatizagao, entre outros (Petrocchi, 2002).

Setor Administrativo: o departamento de Recursos Humanos é responsavel

pela gestdo dos colaboradores do hotel, incluindo contratagao, treinamento,
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remuneragao, beneficios e programas de incentivo. A empregabilidade dos recursos
humanos também pode ser considerada um fator estratégico nas empresas turisticas,
como afirma Paixao (2006).

O setor de Finangas e contabilidade é essencial para garantir a gestao
responsavel dos recursos e da saude financeira do hotel, eles sdo responsaveis por
Contas a Receber, Contas a Pagar, Captagcdo de Recursos, Auditorias, Balangos e
Estatisticas. De acordo com Petrocchi (2002), os setores de finangas e contabilidade
precisam funcionar de maneira harménica com os demais setores do hotel.

O setor de vendas e marketing em hotelaria desempenha um papel crucial na
gestdo hoteleira, sendo responsavel por atrair, conquistar e fidelizar clientes, bem
como maximizar as receitas do hotel. Conforme definido por Camacho (1998), o
Marketing Hoteleiro € um processo continuo e sequencial que envolve o
planejamento, investigacdo, implementacédo, controle e avaliagcdo de atividades
voltadas para a satisfacao das necessidades dos clientes. Por meio de um processo
continuo de planejamento e avaliagdo, é possivel desenvolver estratégias eficazes
para criar experiéncias positivas, fortalecer a imagem da marca e conquistar a
preferéncia dos clientes no setor hoteleiro (Camacho, 1998). Essa estratégia, focada
na satisfacdo e fidelizacdo dos clientes é fundamental para o sucesso e a
competitividade dos empreendimentos hoteleiros.

Pode-se dizer que, cada vez mais o executivo comercial precisa deixar de ser
um simples membro de intermediagao para se tornar um verdadeiro gestor de vendas,
sendo capaz de entender as necessidades e expectativas do cliente e oferecer muito
mais do que ele espera (Chiavenato, 2014). Para isso, sdo utilizados sistemas de
gerenciamento de vendas e reservas, que sao ferramentas tecnoldgicas que auxiliam
na gestdo eficiente das atividades relacionadas a comercializagdo dos servigos
hoteleiros. Esses sistemas podem incluir software de gestédo de reservas, sistemas de
distribuicdo global (GDS), plataformas de reservas online (Online Travel Agencies -
OTAs), motor de reservas do préprio hotel, sistemas de gestdo de relacionamento
com o cliente (Customer Relationship Management - CRM), entre outros. Essas
ferramentas permitem o gerenciamento integrado das vendas, controle de
disponibilidade de quartos, tarifas, promocdes, e a obtencdo de informacdes

detalhadas sobre os indicadores da operacao.
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Diante da revolugao tecnolégica e do avango do conhecimento, a gestao de
vendas enfrenta constantes desafios para compreender o comportamento das
pessoas e atender as suas necessidades (Chiavenato, 2014).

A classificagao dos meios de hospedagem é um aspecto crucial para a industria
hoteleira, uma vez que oferece aos consumidores informacdes valiosas para a tomada
de decisdes durante o processo de escolha de acomodacdes. De acordo com o
Ministério do Turismo (MTUR, 2018), os meios de hospedagem, em particular os
hotéis, sdo categorizados em diferentes tipos, cada um apresentando caracteristicas
especificas para atender as demandas variadas dos hdspedes.

Os hotéis, a principal categoria de meios de hospedagem, sdo diferenciados
por critérios que variam de uma estrela (minimo) a cinco estrelas (maximo). O
Ministério do Turismo (MTUR, 2018) destaca que, para cada estrela adicional, os
hotéis devem atender a requisitos adicionais que estabelecem as caracteristicas
distintivas entre as categorias. A classificagdo dos hotéis € crucial para que os
consumidores possam avaliar a qualidade dos servicos, infraestrutura e acodes
sustentaveis oferecidas por esses empreendimentos. Além dos hotéis, outras
categorias como resort, hotel fazenda, cama e café, hotel histérico, pousada e
flat/apart sdo definidas pelo MTUR (2018), cada uma com suas especificidades e
critérios de classificagao.

Em analises e classificagbes do setor de turismo, diversas empresas e 6rgaos
privados adotam critérios proprios, levando em consideracao o fator preco em relacéo
as diarias praticadas para categorizar os empreendimentos. A HVS International, a
Horwath Consulting & Soteconti Auditores Associados e o Lodge Property Index (LP1),
desenvolvido pela Cornell University, sdo exemplos dessas entidades especializadas.
A HVS International utiliza uma abordagem que divide os estabelecimentos em cinco
categorias: luxury, upscale, midscale, economy e budget. Por outro lado, a Horwath e
o LPI optam por uma divisdo em trés categorias, que podem variar entre luxury,
superior e economy, ou upscale, midprice e economy (Gorini; Mendes, 2005).

Portanto, a classificagdo dos meios de hospedagem desempenha um papel
fundamental no direcionamento dos consumidores para escolhas que atendam as
suas preferéncias e necessidades especificas e também auxilia na contratagcado de
ferramentas, que sdo desenvolvidas de acordo com o tamanho da operacdo do

empreendimento.
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2.1.2 TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E COMUNICACAO

A tecnologia, como destacado por Levitt (1998), exerce uma influéncia
poderosa na uniformizagao, transformando as comunicagdes, o transporte e as
viagens. Essa forga impulsiona até mesmo locais e povos isolados a buscar os
beneficios da modernidade.

Nos ultimos anos, a industria do turismo tem passado por mudancgas
significativas impulsionadas pelo avangco das Tecnologias da Informagao e
Comunicagao (TIC). A implementacdo de redes de computadores e sistemas
eletrénicos de distribuicdo da informacgao possibilitou as empresas do setor uma
gestao aprimorada de seus produtos e servigos (Quevedo, 2007). A partir da década
de 1980, as companhias aéreas passaram a utilizar sistemas de reserva por
computador, conectados aos grandes agentes, permitindo-lhes conquistar novos
mercados (Quevedo, 2007).

A partir de 1996, com o surgimento da Internet comercial no Brasil, o avango
da tecnologia trouxe um cenario mais instavel para os diversos integrantes do canal
de distribuicdo no turismo, levando-os a competir em um ambiente cada vez mais
dindmico (Alberton; Yamamoto, 2010). Essa transformacdo impulsionou a
necessidade de as empresas utilizarem progressivamente as novas tecnologias da
informacdo para se atualizarem. Essas ferramentas possibilitam um desempenho
eficiente das atividades de cada divisdo do hotel, resultando em uma melhor gestéo e
obtencé&o de resultados mais satisfatorios (Lobianco; Ramos, 2004).

A relacao entre Turismo e TIC é cada vez mais estreita e vital, devido a intensa
utilizacdo da informagdo e a necessidade constante de compartilha-la entre os
diversos intervenientes do setor (Daries; Ramon et al., 2017). A transagdo de
informacdes ocorre de forma constante e pode impactar diretamente na
competitividade. Diante disso, é fundamental que as empresas turisticas estejam
atentas as oportunidades e desafios proporcionados pelas TIC, buscando utilizar
adequadamente as tecnologias disponiveis para aprimorar sua oferta e melhorar a
experiéncia do cliente como um todo, incluindo o processo de compra.

E inevitavel que o setor de hospedagem esteja cada vez mais vinculado as
tecnologias. Conforme destacado por Buhalis (2008), o desenvolvimento das TICs,

especialmente a Internet, confere poder aos novos turistas, que buscam precgos baixos
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e economia de tempo. Eles estdo menos interessados em seguir pacotes turisticos de
massa, optando por planejar suas viagens de forma personalizada.

A influéncia das tecnologias digitais em todas as fases da jornada turistica é
amplamente discutida por Femenia-Serra et al. (2019) em seu estudo sobre destinos
inteligentes e turistas millennials adeptos a tecnologia. Segundo os autores, essa
intermediacdo tecnoldgica tem um impacto substancial nas relagbes entre turistas,
destinos e nas cadeias de valor do turismo, redefinindo constantemente a dindmica
dessa industria. Essa evolugado tecnoldégica oferece uma oportunidade para uma
gestdo de destino mais eficiente e, ao mesmo tempo, permite a criagdo de
experiéncias turisticas distintas e atrativas para os visitantes.

A utilizagdo adequada da Tl no setor hoteleiro permite uma gestdo mais
eficiente das informacgdes turisticas, agiliza os processos operacionais e contribui para
a melhoria da experiéncia do cliente. Os meios de hospedagem que adotam e
incorporam essas novas tecnologias estdo mais preparados para enfrentar os
desafios do mercado atual, proporcionando vantagens competitivas significativas
(Anjos, 2004; Alberton; Yamamoto, 2006; Lobianco; Ramos, 2004, Femenia-Serra et
al. 2019).

Em suma, as TIC tém revolucionado o turismo, e principalmente, o setor
hoteleiro, proporcionando novas oportunidades e desafios. A implementacao
adequada dessas tecnologias no setor permite uma melhor gestao dos produtos e
servigos, a personalizagdo das experiéncias dos clientes e uma vantagem competitiva
no mercado turistico atual. Nesse contexto, é essencial que as empresas adotem uma
abordagem estratégica e proativa, buscando conhecer profundamente seu publico-

alvo e adaptar suas estratégias de venda de acordo com as demandas do mercado.

2.2 MARKETING E COMERCIALIZAGCAO HOTELEIRA

Segundo a definicdo de Kotler (1998), o marketing desempenha um papel
fundamental ao analisar, organizar, planejar e controlar os recursos, politicas e
atividades da empresa, visando atender as necessidades e desejos do cliente e obter
lucros. A definigdo proposta por Kotler destaca a relevancia de compreender
profundamente o publico-alvo. Ao entender as caracteristicas, preferéncias e
comportamentos dos consumidores, a empresa pode direcionar suas acgdes e

estratégias de forma mais eficaz. Além disso, o marketing envolve a organizagao dos
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recursos da empresa, como orcamento e equipe, para implementar as acdes
planejadas. O controle € essencial para monitorar os resultados e ajustar as
estratégias, garantindo a maximizacéo dos lucros (Kotler, 1998).

De acordo com Castelli (2003), uma analise aprofundada do publico-alvo
permite identificar suas necessidades e desejos especificos, possibilitando a criagao
de produtos e servigos que atendam as suas expectativas. O planejamento adequado
das estratégias de marketing, como a definigdo de canais de comunicagéo e
promogao, contribui para alcangar e atrair o publico-alvo de maneira eficaz. O controle
permite avaliar o desempenho das ag¢des de marketing e realizar ajustes para
melhorar os resultados.

Com base na definicdo de Kotler (1998), fica evidente que o marketing
desempenha um papel crucial nas empresas ao direcionar seus recursos, politicas e
atividades para atender as necessidades do cliente e obter lucros. Compreender o
publico-alvo, planejar estratégias eficazes e controlar os resultados sdo elementos
essenciais para alcangar o sucesso no mercado. O marketing, conforme Kotler (1998),
€ uma disciplina abrangente que engloba diversas etapas, desde a analise do
mercado até a implementagdo e controle das acdes. Por meio de um processo
continuo, busca-se compreender as demandas do cliente, adaptar os recursos e
politicas da empresa de acordo com essas necessidades e, por fim, obter resultados
financeiros positivos.

Segundo Costa (2012), o marketing também desempenha o papel de identificar
as necessidades e desejos dos clientes e transmitir essas informagdes ao
Departamento Comercial, possibilitando o desenvolvimento de estratégias eficazes
para atender as expectativas dos clientes. Compreender o mercado e as
necessidades dos clientes é essencial para o sucesso de qualquer negdcio no setor
de hospitalidade. Aplicar uma analise de mercado permite identificar as tendéncias,
preferéncias e comportamentos dos consumidores, fornecendo insights valiosos para
orientar as decisdes estratégicas. Além disso, a segmentagao de clientes ajuda as
empresas hoteleiras a direcionar suas ofertas e servicos de acordo com as
caracteristicas e preferéncias especificas de cada segmento. Ao utilizar técnicas de
marketing, como pesquisas de mercado, estudos de concorréncia e analise do
publico-alvo, as empresas hoteleiras podem identificar oportunidades de

diferenciagao e criar propostas de valor Unicas. Isso envolve a personalizacdo dos
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servigos, a criacdo de experiéncias e a comunicagao eficaz para atrair e reter os
clientes.

O marketing também desempenha um papel fundamental na construgéo e
gestao da marca hoteleira, transmitindo valores, criando identidade e estabelecendo
conexdes emocionais com os clientes. Segundo Bogmann (2000), a fidelizagdo do
cliente esta diretamente ligada a qualidade dos servigos prestados e, essa fidelizagéo,
faz parte do processo filoséfico do marketing de relacionamento.

Segundo Krippendorf (1971 apud OMT, 2001, p. 278), o marketing turistico é
caracterizado como a adaptacgao sistematica e coordenada das politicas de negdcios
turisticos, sejam eles privados ou estatais, em niveis local, regional, nacional e
internacional, com o objetivo de satisfazer ao maximo as necessidades de
determinados grupos de consumidores e, assim, obter lucro certo. Com base na
definicdo de Krippendorf (1971 apud OMT, 2001), fica evidente que o marketing
turistico exige uma abordagem estratégica e abrangente, considerando a diversidade
de mercados e a busca pela satisfagdo dos clientes como base para o sucesso e a
lucratividade dos empreendimentos turisticos. A adaptagao sistematica e coordenada
das politicas de negdcios turisticos é essencial para atender as necessidades dos
consumidores e obter resultados positivos.

O Marketing Turistico, segundo a Embratur (1992), € um conjunto de técnicas
estatisticas, econdmicas, sociolégicas e psicoldgicas, utilizadas para estudar e
conquistar o mercado, consistindo em uma estratégia dos produtos para adequar-se
as novas oportunidades do mercado. E uma vertente do Marketing de Servicos que
leva em conta as particularidades do setor turistico, como escolha de canais de
distribuicdo, andlise da oferta e demanda, e o impacto das novas tecnologias no
desenvolvimento da industria turistica.

Segundo Costa e Sousa (2015), as especificidades da atividade turistica
exigem a aplicagcédo de estratégias especificas para atingir o publico-alvo e manter a
competitividade no mercado. Nesse contexto, o Marketing Turistico busca
compreender o comportamento do consumidor turistico, suas preferéncias e
necessidades, com o objetivo de oferecer servigos que satisfagam essas demandas.
E necessario, portanto, uma analise detalhada do mercado e da concorréncia, bem
como uma adaptacao constante as mudancas e evolugdes do setor.

Para isso, utiliza-se como exemplo, metodologia apresentada por Beni (2003),

que descreve as etapas que compreendem o Marketing do Produto Turistico:
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1. Pesquisa de Mercado

2. Planejamento do Produto
3. Publicidade e Promogéo
4. Canais de Distribuicao

5. Definicao do Precgo

Com isso, € possivel oferecer servicos diferenciados e conquistar a fidelidade
do cliente, garantindo a prosperidade e o sucesso do empreendimento turistico. A
partir da analise de mercado, o marketing elabora estratégias que serao
desenvolvidas a partir dos chamados 4 Ps do marketing, explicados a seguir, na

Figura 3:

Figura 3: Os 4 Ps do Marketing

PRODUTO PRECO

Valor que os clientes devem pagar para obter o produto ou

Combinagéo de bens e servigos oferecidos ao mercado alvo oo

Custos de produgdo, concorréncia e percepgao de valor pelo

Experiéncia total do cliente ao tratar com uma organizagao
cliente
Exerce uma influéncia primaria sobre o que os consumidores

experimentam com a marca Percepcdo de valor da marca e o objetivo do prego de valor,

permite as empresas desenvolver estratégias de precificagado
Elemento fundamental para o sucesso das empresas do setor eficazes

MERCADO ALVO
PROMOCAO

Envolve as atividades da empresa que tornam o produto Atividades que comunicam os atributos do produto e persuadem
disponivel para os consumidores-alvo os consumidores alvo a adquiri-lo

Definicdo do que deve ser comunicado, para quem, por meio de

escolha dos canais de comercializagdo . . .
quais métodos e midia, e a que custo

Construcéo de relacionamentos eficazes com intermediarios e Necessario considerar as particularidades de cada mercado,
consumidores € essencial como cultura, idioma, preferéncias e comportamentos de
consumo, a fim de desenvolver estratégias promocionais
Localizagao estratégica adequadas

Fonte: Elaboragao do Autor (2023) a partir de (Kotler e Armstrong, 1998; Mcdonald, 2004; Keller, 2006;
Stevens et al. 2001).

Produto: No mercado hoteleiro, o produto desempenha um papel central na
estratégia de marketing das empresas, influenciando diretamente a experiéncia do
cliente e a percepgao da marca. Conforme Kotler e Armstrong (1998), o Produto é a

combinacao de bens e servigos oferecidos ao mercado-alvo. Essa definicdo ressalta
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a importancia de compreender as necessidades e desejos dos clientes para
desenvolver um produto que atenda as suas demandas especificas.

De acordo com McDonald (2004) o produto, ou servigo, € a experiéncia total do
cliente ao tratar com uma organizacao. Essa perspectiva enfatiza a importancia de
oferecer uma experiéncia positiva e satisfatéria aos clientes em todos os pontos de
contato com o hotel. Keller (2006) enfatiza que o Produto exerce uma influéncia
primaria sobre o que os consumidores experimentam com a marca. Isso inclui as
interacdes com os servigos oferecidos pelo hotel, as opinides de outros clientes sobre
a marca e a comunicacdo da empresa com os consumidores. A qualidade e as
caracteristicas do produto tém um impacto direto na percepg¢éo da marca pelo publico-
alvo, influenciando sua decisdo de compra e sua fidelidade a marca. O Produto,
quando analisado, dentro da hotelaria, acaba sendo definido como um dos elementos
fundamentais para o sucesso das empresas do setor.

Preco: No mercado hoteleiro, o Pre¢co é uma variavel estratégica de extrema
importancia, uma vez que afeta diretamente a percepg¢ao do valor do produto ou
servigo pelo cliente. A analise do Prego permitira uma compreensao mais aprofundada
de como essa variavel estratégica pode impactar o sucesso das empresas.

Segundo Kotler e Armstrong (1998), o Prego é a soma de dinheiro que os
clientes devem pagar para obter o produto. Essa definigdo ressalta a importancia de
estabelecer um valor monetario para o produto ou servigo oferecido pela empresa
hoteleira. O Preco deve ser determinado levando em consideragao diversos fatores,
como custos de distribuigcdo, concorréncia e percepgao de valor pelo cliente.

Em seu artigo, Keller (2006) destaca que os consumidores estao dispostos a
pagar um pouco mais por certas marcas devido ao valor que essas marcas
representam para eles. Isso significa que o Pregco pode ser influenciado pela
percepcao de valor que o cliente tem da marca ou do produto oferecido pelo hotel. A
capacidade de criar uma marca forte, que transmita valores e gere uma experiéncia
unica, pode permitir que as empresas cobrem precos superiores, desde que esses
precos estejam alinhados com a percepgao de valor do cliente. O autor também
ressalta, que o objetivo do pregco de valor € encontrar a combinagédo certa entre
qualidade do produto, custos de produgao e preco para atender as necessidades e
desejos dos consumidores, ao mesmo tempo em que alcanca as metas de lucro da
empresa (Keller, 2006). Essa abordagem estratégica busca equilibrar o valor

percebido pelo cliente e a rentabilidade do negécio. E essencial entender as
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preferéncias e expectativas dos clientes para estabelecer precos que ofere¢cam uma
proposta de valor atraente.

Segundo Gallego (1997), a definicdo do prego adequado, considerando a
percepcao de valor, as metas de lucro da empresa e a concorréncia, é fundamental
para o sucesso das empresas hoteleiras. A compreensao dos fatores que influenciam
o Prego, como a percepgéo de valor da marca e o objetivo do prego de valor, permite
que as empresas desenvolvam estratégias de precificagdo eficazes, que satisfagam
as necessidades e desejos dos consumidores, ao mesmo tempo em que atingem suas
metas de lucratividade.

Promogao: De acordo com Kotler e Armstrong (1998), a promogéo significa as
atividades que comunicam os atributos do produto e persuadem os consumidores alvo
a adquiri-lo. Stevens et al. (2001) afirma que as decisdes de promogao envolvem a
definicdo do que deve ser comunicado, para quem, por meio de quais métodos e
midia, e a que custo. No mercado hoteleiro, a promog¢ado desempenha um papel
crucial. Segundo o autor, ela é necessaria para informar, persuadir e lembrar os
consumidores sobre a existéncia de um produto e os beneficios que podem ser
obtidos por meio de sua aquisi¢cao. No setor hoteleiro, a promogéao é responsavel por
comunicar as caracteristicas unicas do hotel, seus servicos e experiéncias oferecidas
aos potenciais clientes. As empresas hoteleiras precisam adaptar suas técnicas de
promogao de vendas aos diferentes mercados em que atuam.

Conforme Kotler e Keller (2006), essa adaptacao € fundamental para atingir os
diversos segmentos de consumidores e garantir a eficacia da comunicacdo
promocional. E necessario considerar as particularidades de cada mercado, como
cultura, idioma, preferéncias e comportamentos de consumo, a fim de desenvolver
estratégias promocionais adequadas. As decisdes sobre promog¢ao no mercado
hoteleiro envolvem uma abordagem abrangente de comunicagéo.

Como é destacado por Stevens et al. (2001), diversas areas estdo envolvidas,
e € comum utilizar um mix de meétodos, midia e técnicas, em vez de adotar uma
abordagem unica. Isso inclui publicidade, relagbes publicas, promogado de vendas,
marketing direto, marketing digital e outras estratégias que visam alcangar os
consumidores de forma eficaz. A adaptacdo das técnicas de promocdo as
caracteristicas dos diferentes mercados é essencial para alcangar o publico-alvo de

forma eficiente. Nesse sentido, as empresas hoteleiras devem utilizar um mix de
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métodos, midia e técnicas para maximizar o impacto das suas estratégias
promocionais.

Praca: Um dos elementos fundamentais do mix de marketing, juntamente com
produto, preco e promogao. De acordo com Kotler e Armstrong (1998), a praca
envolve as atividades da empresa que tornam o produto disponivel para os
consumidores-alvo. Nesse contexto, Stevens et al. (2001) destaca que as decisdes
de sistemas de distribuicdo envolvem a construgdo de relacionamentos com
atacadistas, varejistas e, por meio desses intermediarios, com os consumidores. No
mercado hoteleiro, a praga desempenha um papel estratégico. Os Autores afirmam
que produtos e servicos devem estar no lugar certo, na quantidade certa e no
momento certo para serem consumidos. Isso envolve a movimentagao fisica do
produto e armazenamento, utilizando de um exemplo da hotelaria, os hotéis
necessitam estar localizados em regides estratégicas e acessiveis aos clientes.

A escolha dos canais de comercializacao também se caracteriza como um
aspecto crucial na estratégia de praca. Conforme destacado por Stevens et al. (2001),
existem dois tipos de canais: diretos e indiretos. No canal direto, o fabricante lida
diretamente com o consumidor, enquanto no canal indireto s&o utilizados
intermediarios independentes para alcangar o consumidor.

No mercado hoteleiro, € comum o uso de canais indiretos, como agéncias de
viagens, sites de reservas online e operadoras turisticas, que facilitam a distribuicao
e alcangam um maior numero de consumidores, porém tem um custo de distribuigcao
maior. A construcéo de relacionamentos eficazes com intermediarios e consumidores
€ essencial para o sucesso da praga no mercado hoteleiro. Stevens et al. (2001)
ressalta a importancia de estabelecer parcerias solidas com parceiros comerciais,
visando a distribuicao eficiente dos servigos. Além disso, a interagcao direta com os
consumidores por meio de canais de comunicagdo, como sites e redes sociais,
fortalece o relacionamento e a fidelizag&do dos clientes.

A Praca desempenha um papel estratégico no marketing hoteleiro, garantindo
a disponibilidade dos produtos e servicos aos consumidores-alvo. A escolha
adequada dos canais de comercializacdo, a construcdo de relacionamentos com
intermediarios e consumidores, bem como a localizagao estratégica dos hotéis, sao
elementos fundamentais para o sucesso no mercado hoteleiro (Stevens et al, 2001;
Kotler; Armstrong, 1998).
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A compreensdo dos principios de marketing e sua aplicagdo nos 4Ps
representam a base essencial para o sucesso na industria hoteleira. Esses conceitos
nao apenas moldam as estratégias de comercializagdo, mas também constituem a
estrutura fundamental para a gestéao eficiente de receitas. O estudo das necessidades
do cliente, a definicdo de precgos, as estratégias promocionais e a escolha dos canais
de distribuicdo, constituem os pilares para uma gestao eficaz das receitas no setor
hoteleiro. O proximo capitulo adentrara especificamente no universo do Revenue
Management, destacando como esses principios do marketing se entrelagam com
estratégias de precificagao, alocagao de inventario e otimizagao de receitas. Assim, a
interligacdo entre os conceitos de marketing e Revenue Management se torna
explicita, evidenciando a importancia de uma abordagem holistica para o sucesso

sustentavel nos empreendimentos hoteleiros.

2.4 DISTRIBUICAO HOTELEIRA E O REVENUE MANAGEMENT

Em 2002 Ricci afirmou que a chegada das grandes redes hoteleiras no Brasil
provocaria uma revisdo de procedimentos operacionais (Ricci, 2002). Com o
crescimento do setor hoteleiro, a forma de venda dos hotéis também passou por
mudancgas. O cliente tem a sua disposicdo diferentes canais de compra, desde o
proprio site do hotel até agéncias de viagens online, aumentando a competitividade
no mercado e gerando a necessidade de uma estratégia eficiente para a captura de
clientes.

As funcgdes de distribuicao no setor de turismo, de acordo com Buhalis e Laws
(2001), abrangem principalmente a disseminacao de informagdes e a combinacéo e
arranjo dos servigos de viagem. Essas atividades desempenham um papel crucial na
facilitacdo das escolhas dos clientes e na efetivacdo das transacoes.

Em uma era de mudancgas e transformagdes constantes, a disponibilidade
eficiente dos canais pelos quais os clientes fazem suas escolhas de destino é
fundamental para garantir a sustentabilidade dos negd6cios a médio e longo prazo
(Dorow; Cancellier; Dorow, 2007). A capacidade de alcangar e envolver os clientes
por meio de canais de distribuicdo eficazes desempenha um papel importante na
satisfacdo do cliente e na obtencdo de vantagem competitiva. Portanto, é essencial

que os setores de distribuicdo hoteleira estejam atentos as mudangas nas
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preferéncias dos clientes e as tendéncias emergentes, bem como as estratégias
adotadas pelos concorrentes.

A distribuicdo hoteleira esta diretamente ligada a gestdo de receitas, ou
Revenue Management (RM), realizada pelo empreendimento hoteleiro. De acordo
com Ventura e Nogales (2012), o RM é uma estratégia de gerenciamento de receitas
utilizada na hotelaria para maximizar a receita por meio de politicas tarifarias
baseadas na oferta e demanda. Essa técnica permite que os hotéis ajustem suas
tarifas de acordo com a demanda, de forma a garantir a maximizagao da receita. Isso
é feito por meio de uma analise constante do mercado competitivo, com o objetivo de
identificar oportunidades e ajustar as politicas tarifarias de acordo com as tendéncias
do mercado.

A Gestdo de Receitas, teve sua origem na industria aérea como forma de
maximizar os lucros em um cenario de oferta limitada e perecivel. A ideia é vender no
momento adequado para o cliente adequado, garantindo vantagem competitiva para
a empresa (Boaria; Anjos, 2014). A implementacdo do Revenue Management na
hotelaria implica em uma gestdo de pregcos mais dinamica, com a utilizacdo de
técnicas estatisticas e tecnologias de informagao para auxiliar na tomada de decisdes
estratégicas. De acordo com Boaria e Anjos (2014), o RM permite a adaptagao da
oferta a demanda de forma flexivel, considerando diferentes cenarios e estimativas de
demanda futura. Assim, essa ferramenta gerencial possibilita a maximizagdo dos
lucros e a utilizagdo mais eficiente dos recursos disponiveis, tornando-se uma
importante estratégia para a gestao hoteleira.

O Gerenciamento de Receitas tem se mostrado cada vez mais importante para
0 sucesso de um empreendimento hoteleiro. De acordo com Gualberto (2007), tal
pratica deve ser desenvolvida com cautela e objetividade, visando obter os melhores
resultados e contribuir para a gestéo lucrativa do hotel. Nesse sentido, é necessario
que o hoteleiro tenha um conhecimento profundo das caracteristicas e
particularidades do mercado em que atua, bem como dos seus concorrentes, para
poder definir estratégias de pregos, promogdes e pacotes que sejam atraentes para
os clientes e, ao mesmo tempo, rentaveis para o hotel. Para Gualberto (2007), a
implementagédo do Gerenciamento de Receitas é ainda mais relevante em um cenario
no qual as empresas hoteleiras enfrentam uma ampla concorréncia. Com a utilizagao
de ferramentas e técnicas adequadas, € possivel aumentar a receita do hotel,

maximizando a ocupacao dos quartos e otimizando os precos praticados. Dessa
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forma, o Gerenciamento de Receitas torna-se uma importante estratégia para garantir

a competitividade e a sobrevivéncia do empreendimento hoteleiro no mercado.

2.3.1 INDICADORES E SISTEMAS PARA GESTAO E DISTRIBUICAO
HOTELEIRA

De acordo com Teles, Junkes e Gomes (2013), a Gestdo de Receitas é
fundamental para um hotel alcancar um lucro adequado ao capital investido, sendo
necessario desenvolver um conjunto de agdes que englobem o desempenho
financeiro e operacional. Nesse contexto, medidas devem ser implementadas para
direcionar os objetivos e atividades do hotel, visando atender as expectativas dos
gestores e stakeholders. A utilizacdo de indicadores de desempenho financeiros é
uma estratégia relevante para avaliar e monitorar o desempenho dos hotéis. Esses
indicadores permitem medir a eficacia das agcdes implementadas, identificar possiveis
pontos de melhoria e tomar decisbes embasadas em dados concretos. Segundo
Teles, Junkes e Gomes (2013), a adocao desses indicadores no contexto hoteleiro ja
tem contribuido para a melhoria da gestao, proporcionando uma visao mais precisa e
objetiva do desempenho financeiro dos empreendimentos hoteleiros e auxiliando na
tomada de decisdes estratégicas.

Os principais indicadores, utilizados pelo profissional de Revenue

Management, estao elencados no Quadro 1 a seguir:

Quadro 1: Os principais indicadores da gestéo hoteleira

Indicador Férmula

B Taxa de ocupacado (%) = quartos ocupados / quartos disponiveis /
Taxa de ocupacéao )
periodo (em dias) x 100

Taxa média diaria (ADR)JDiaria média = receita total do periodo / diarias vendidas no periodo

ReVPAR RevPAR = receita total de hospedagem / quartos disponiveis ou

RevPAR = diaria média x taxa de ocupacéao

TrevPAR TrevPAR = receita total por quarto disponivel

Taxa de cancelamento de || Taxa de cancelamento de reservas = nimero de reservas canceladas /

Reservas numero total de reservas x 100

Fonte: Adaptado de Omnibees (2020).
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Esses indicadores sdo importantes para avaliar o desempenho e a eficiéncia
operacional de um hotel. Eles fornecem insights valiosos para o planejamento
estratégico, tomada de decisdes e identificacdo de areas de melhoria. E essencial
monitorar regularmente esses indicadores e compara-los com metas e benchmarks
do setor para garantir um desempenho competitivo e bem-sucedido no mercado
hoteleiro (Omnibees, 2020).

Além dos indicadores, € importante destacar, no contexto da tecnologia da
informacgéo, os Sistemas de Informagdo!, amplamente utilizados pela industria
hoteleira, que sédo essenciais para o gerenciamento eficiente das operagdes e
aprimoramento da qualidade do servigo. Neste contexto, destacam-se os seguintes
sistemas:

Sistema de Gestao Hoteleira (PMS - Property Management System): O
PMS representa o cerne das atividades diarias de um hotel, englobando funcgdes
administrativas como reservas, check-in/check-out, controle de quartos, estoque,
faturamento e relatérios financeiros. Ao centralizar essas operagdes, o sistema otimiza
a eficiéencia do fluxo de trabalho e a coordenacdo dos diferentes setores do
estabelecimento.

Sistema de Reservas Online (ORS - Online Reservation System): O ORS
possibilita que os hdspedes realizem reservas diretamente no website do hotel ou por
meio de canais de distribuigdo online, como agéncias de viagens e sistemas globais
de distribuicdo. Essa plataforma simplifica o processo de reserva, proporcionando
comodidade e acesso instantdneo as disponibilidades e tarifas atualizadas,
fortalecendo a presencga online do hotel e aumentando a taxa de ocupacgéo.

Sistema de Distribuicao Global (GDS - Global Distribution System): O GDS
desempenha um papel fundamental ao conectar hotéis a uma ampla rede de agéncias
de viagens e sites de reserva em escala global. Essa plataforma possibilita que os
estabelecimentos gerenciem simultaneamente a disponibilidade, tarifas e informagdes
dos quartos em diversos canais de distribuicao, expandindo o alcance do hotel e
atraindo um publico diversificado.

Sistema de Gerenciamento de Receita (RMS - Revenue Management

System): O RMS é utilizado para maximizar a receita e a ocupagao do hotel por meio

' Os Sistemas descritos a partir deste paragrafo sdo baseados na experiéncia profissional do autor,
uma vez que nao foram encontradas fontes cientificas.
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de analise de dados historicos, tendéncias de demanda e informacdes de mercado. A
partir dessas informacgdes, estratégias de precificagdo, controle de disponibilidade de
quartos e segmentacdo de clientes sdo desenvolvidas, visando otimizar o
desempenho financeiro do estabelecimento.

Sistema de Controle de Estoque e Compras: Esse sistema é responsavel
por gerenciar o estoque de suprimentos e produtos utilizados pelo hotel, garantindo
um suprimento adequado e controlando os custos relacionados. Além disso, auxilia
na emissao de pedidos de compra, recebimento de mercadorias e controle de
inventario, proporcionando uma gestao eficiente dos recursos materiais.

Sistema de Gestdo de Alimentos e Bebidas (A&B): O sistema de A&B é
adotado em hotéis que possuem restaurantes, bares e servicos de alimentacao. Ele
engloba fungdes como controle de estoque, gerenciamento de pedidos, definigao de
precos, controle de custos e acompanhamento das vendas de alimentos e bebidas,
contribuindo para a eficacia operacional e o controle financeiro dessa area especifica.

Sistema de Controle de Acesso e Seguranga: Esse sistema tem como
objetivo garantir a seguranga dos hospedes, controlando 0 acesso a areas restritas
do hotel, como quartos, areas de servico e espagos comuns. Por meio do uso de
tecnologias como cartdes de acesso, fechaduras eletrénicas e sistemas de vigilancia
por cameras, o estabelecimento pode assegurar a privacidade e a protecdo dos seus
clientes e funcionarios.

Sistema de Gestao de Relacionamento com o Cliente (CRM - Customer
Relationship Management): O CRM permite a coleta, armazenamento e gestéo de
informacdes sobre os hospedes, suas preferéncias, histérico de reservas e interagdes
anteriores. Esses dados possibilitam um atendimento personalizado, permitindo que
o hotel estabeleca uma relagdo mais proxima com os clientes e melhore sua
fidelizacao.

A maioria desses sistemas tem origem recente e sdo operados a alguns anos,
substituindo processos antes realizados manualmente, por automacgdes, e ainda,
alguns mais modernos com auxilio de Inteligéncia Artificial (IA). Nesse sentido,
considerando a vivéncia profissional do pesquisador no setor de turismo e hotelaria, a
partir da Observagao Participante, foram selecionados e apresentados alguns
sistemas utilizados por hotéis no mercado. Esses sistemas, descritos a partir de seus

websites sdo apresentados no Quadro 2.
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Quadro 2: Exemplos de Sistemas utilizados em Hotéis

Sistema Software Website Informacao
www.oracle.co [[“Um dos sistemas PMS mais utilizados do mercado,
Oracl m/br/hospitality/ | possui integragdo completa e diversos moédulos para
racle
o hotel-property- jo cliente personalizar da melhor maneira. Indicado
Hospitality ) )
management/hofpara hotéis de grande porte ou redes hoteleiras”
OPERA
tel-pms-
Sistema de software/
| S ————————
Gestéao “Sistema PMS mais simples e intuitivo, possui
Hoteleira integracdo e modulos especificos. Indicado para
Cloudbeds ) . )
(PMS) www.cloudbeds empreendimentos hoteleiros de pequeno e médio
.com/ porte”
“Projetado para simplificar e automatizar todas as
M www.mews.comjoperagdes para hotéis de médio e pequeno porte. Do
ews
/ motor de reservas ao check-out, da recepgdo a
gestéo de receitas.”
SynXis www.sabrehosp | “Principal plataforma para distribuicao via GDS,
Central itality.com/soluti | gerenciamento de tarifas e gestdo de canais,
Reservationsjons/crs/ principalmente para corporativo e internacional.”
“A Omnibees é uma plataforma completa de
Sistema de ) solugdes tecnoldgicas que simplifica e otimiza os
www.omnibees.
Reservas Omnibees / processos de Distribuicdo Hoteleira. Um dos
com
Online (ORS) motores de reservas mais utilizados na América
Latina.”
“Principal plataforma para atendimento ao publico
www.b2breserv
B2B corporativo no Brasil, vem se destacando nos ultimos
as.com.br ) .
anos, oferecendo uma gama de servigos maior.”
: www.oracle.co [“O Oracle MICROS Simphony POS pode ser usado
Sistema de
Gestdo de Oracle m/br/food- em dispositivos fixos e mdveis e oferece suporte a
Alimentos e MICROS beverage/restaufoperacdes do buffet para hotéis de todos os tipos e
Bebidas Simphony rant-pos- tamanhos, de cadeias globais de hotéis a hotéis
(A&B) systems/ independentes.
_—_——_ e —
Sistema de www.infor.com/ | Solucéo de software de gerenciamento de receitas
Gerenciament EZRMS pt- que calcula automaticamente as previsdes de
z
o de Receita br/products/exr Jdemanda e receita, recomendando estratégias
(RMS) ms apropriadas de vendas. Os algoritmos de deep
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Sistema Software Website Informacao

learning reconhecem dinamicamente os padrdes
para garantir previsdes precisas dos negécios, das
tarifas e das estratégias de venda para maximizar o

rendimento e o lucro.

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023).

Esses Sistemas representam ferramentas indispensaveis para a gestado
eficiente e aprimoramento continuo dos servigos oferecidos pela industria hoteleira.
Ao utilizar essas solugdes tecnoldgicas, os hotéis podem otimizar suas operagoes,
aumentar a satisfacdo dos hospedes e obter vantagens competitivas no mercado.

Porém, € importante analisar os custos de distribuicdo e utilizacdo envolvidos
e a viabilidade de contratacao das plataformas, muitas vezes sendo necessario avaliar
varias opgoes e implementando a que ofereca a solugdo adequada de acordo com o

porte do empreendimento e metas a serem alcangadas.
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A partir da tematica central deste Projeto de Planejamento e Gestado de
Turismo, que aborda Estratégia e Distribuicdo Hoteleira, esta pesquisa pode ser
caracterizada como descritiva. A pesquisa descritiva € um tipo de estudo que busca
descrever os fatos e fendmenos de determinada realidade, exigindo do pesquisador
um amplo conhecimento sobre o objeto de estudo (Trivinos, 1987). Desta forma,
busca-se analisar as estratégias de distribuigao e identificar as plataformas utilizadas
pelos empreendimentos hoteleiros de médio e grande porte. Para isso, serao
utilizadas fontes de pesquisa primaria e secundaria. A fonte de pesquisa primaria
consistiu em um questionario enviado a Gerentes Gerais de uma rede hoteleira
nacional e uma entrevista realizada com o Gerente de Receitas da mesma rede,
visando obter informacgdes especificas sobre plataformas de distribuigao utilizadas e
identificacdo das melhores praticas.

A fonte de pesquisa secundaria envolveu uma pesquisa bibliografica e
documental, com a revisao de publicacdes, artigos cientificos, relatérios, documentos
institucionais e bases de dados relacionados ao marketing hoteleiro, tecnologias da
informacéo e comunicacgao aplicadas ao setor hoteleiro, e ferramentas de distribuicdo
no mercado hoteleiro. A sondagem de informagdes, para embasar os objetivos 1 e 2,
foi realizada por meio de fontes bibliograficas, incluindo artigos nacionais e
internacionais selecionados a partir de periédicos nas plataformas Coordenacgao de
Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior (Portal de Periédico CAPES),
Publicagdes de Turismo USP/UFPR, Google Scholar e SIBI (Sistema de bibliotecas
UFPR). Assim, na primeira etapa, desenvolvida nos meses de margo, abril e maio de
2023, foram utilizados os seguintes descritores para pesquisa nas bases
bibliograficas: “Distribuicdo Hoteleira”; “Gestdo Hoteleira’; “Tecnologia da
Informacao”; “Revenue Management”; “Gestéo de Receitas”; “Marketing Hoteleiro™.
Com as palavras chave acima, foi localizado um total de 53 publicagdes, das quais,
apo6s analise preliminar, foram selecionadas 43 para analise aprofundada. Ao fim
deste Projeto de Planejamento e Gestdo em Turismo, foram utilizados 38 publicagdes,
entre Livros, Artigos Cientificos, Relatorios Governamentais, Teses e Estudos
(Quadro 3).
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Quadro 3: Referencial Tedrico

(Aldrigui, 2007) | (Cacho; Azevedo, 2010) | (Andrade; Brito;
Jorge, 2005) | (Belchior; Poyares, 1997) | (Vasconcellos;
Hemsley, 1986) | (Petrocchi, 2002) | (Vallen; Vallen, 2003) | 11
(Paixdo, 2006) | (Camacho, 1998) | (Chiavenato, 2014) |
(Gorini; Mendes, 2005)

(Levitt, 1998) | (Quevedo, 2007) | (Alberton; Yamamoto,
2010); (Lobianco; Ramos, 2004) | (Daries; Ramon et al., 7
2017) | (Buhalis, 2008) | (Femenia-Serra et al. 2019)
(Kotler, 1998) | (Kotler; Armstrong, 1998) | (Castelli, 2003) |
(Costa, 2012) | (Bogmann, 2000) | (Krippendorf, 1971) |
(Embratur, 1992) | (Costa; Sousa, 2015) | (Beni, 2003) | 13
(McDonald, 2004) | (Keller, 2006) | (Gallego, 1997) |
(Stevens et al. 2001);

(Ricci, 2002) | (Buhalis; Laws, 2001) | (Dorow; Cancellier;
Distribuicdo Hoteleira e o | Dorow, 2007) | (Ventura; Nogales, 2012) | (Boaria; Anjos,
Revenue Management 2014) | (Gualberto, 2007) | (Teles; Junkes; Gomes, 2013) |
(Omnibees, 2020)

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023).

Consideragdes Sobre

Turismo e Hotelaria

Tecnologia da Informagéao

e Comunicacao

Marketing e

Comercializagdo Hoteleira

Os resultados foram analisados utilizando abordagem quanti-descritiva-
simples. Quantitativa pois, segundo Angelo (2012), considera que tudo € quantificavel,
o que significa traduzir opinides e dados em informagdes as quais serao classificadas
e analisadas. A pesquisa descritiva de natureza quantitativa € um método que visa
obter dados mensuraveis para serem utilizados na analise estatistica de uma amostra
especifica, com o objetivo de obter uma prova conclusiva com base em amostras
representativas e, de certa forma, empregar analise estatistica. As pesquisas
descritivas buscam determinar a ocorréncia e distribuicdo de caracteristicas,
examinando amostras reduzidas e presumivelmente representativas dos dados
obtidos (Trivifos, 1987; Angelo, 2012).

Com a finalidade de enriquecer este estudo sobre Estratégias e Distribuicdo
Hoteleira na Era da Tecnologia da Informacgao, foi realizada uma entrevista e aplicada
pesquisas com profissionais no setor hoteleiro. Uma entrevista em profundidade foi
conduzida com um Gerente Receitas de uma rede hoteleira nacional. Esse encontro
permitiu uma analise aprofundada das estratégias, praticas e desafios relacionados a

distribuicdo hoteleira na perspectiva da gestao.
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Outra etapa da pesquisa foi a aplicagcdo de questionarios junto a quatro
Gerentes Gerais de hotéis pertencentes a mesma rede hoteleira, localizados em
diferentes regides do Brasil. O questionario foi inicialmente enviado para 7
profissionais, € houveram 5 respostas, devido a gestdo de 2 unidades ser feita
separadamente. Esses questionarios abrangeram temas relacionados a adogao de
tecnologias de informagéo e comunicagéo no setor hoteleiro, bem como, as melhores
praticas em distribuicdo. Os resultados dessas etapas contribuiram para uma
compreensao abrangente das estratégias de distribuicdo hoteleira na era digital,
complementando as informagdes obtidas por meio da pesquisa bibliografica e
documental.

No quadro 4 a seguir, pode-se compreender o tipo de pesquisa, a técnica de
coleta de dados, a fonte de dados e o instrumento para coleta de dados utilizados, de

acordo com os objetivos especificos do trabalho:

Quadro 4: Resumo Metodologia

L . Tipo de Técnica de Coleta | Fonte de Instrumento de
Objetivos Especificos .
Pesquisa de Dados Dados Coleta de Dados
Caracterizar a Atividade ] Publicagbes de
Pesquisa
Hoteleira e suas formas Dados Turismo, Periédicos
o Exploratéria Bibliografica e o
de Comercializagao Secundarios CAPES, Google
Documental
Scholar
Discutir as
Transformagdes
) ) Publicagbes de
Causadas no Marketing Pesquisa . o
Dados Turismo, Periédicos
Hoteleiro a partir das Exploratéria Bibliogréfica e ]
Secundarios CAPES, Google
Tecnologias da Documental
Scholar
Informacgao e
Comunicacéao
Analisar as Principais
Ferramentas de Descritiva, Dados Questionario Online
. o Questionario o _
Distribuicdo do Mercado | qualitativa Primarios e Entrevista
Hoteleiro

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023).

Salienta-se que esta pesquisa foi realizada no Estado do Parana, visando

analisar as praticas de distribuigdo dos empreendimentos hoteleiros nessa regiao e
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contribuir para o conhecimento e a compreensao das estratégias de distribuicdo
hoteleira no contexto da tecnologia da informagéo. Neste contexto, apresenta-se como
universo de pesquisa Meios de Hospedagem de uma rede hoteleira paranaense,
reconhecida no cenario nacional, que atua em 6 estados brasileiros.

Também importante ressaltar que todas as etapas da pesquisa foram
conduzidas de acordo com as normas éticas e académicas estabelecidas, garantindo
a confidencialidade das informacdes obtidas e o respeito aos participantes envolvidos

na pesquisa. Os resultados sdo apresentados no préximo capitulo.
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a pesquisa de campo (questionario e entrevista).

ANALISE DE RESULTADOS
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Este capitulo se divide em duas sec¢des de resultados: a revisdo da literatura e

4.1 Etapa 1: Revisdo de Literatura

Dado os resultados-chave alcancados na revisdo da literatura, para uma

analise mais aprofundada dos temas abordados, o Quadro 5 apresenta um resumo

dos principais artigos utilizados:

Quadro 5: Destaques da pesquisa bibliografica

Ano Titulo Autores Objeto Resultados
A Importancia da Os resultados destacam a analise das
Utilizagcao dos Silvane Hack diferentes modalidades de canais e sua
Canais de Dorow, contribui¢cao para as reservas do hotel. As
2007 Distribuigdo no Everton L. P. | Distribuicdo | conclusées do estudo abordam as
Setor Hoteleiro: Cancellier e Hoteleira | estratégias utilizadas pelo hotel para se
Um Estudo de Renildo tornar proativo no crescimento e na
Caso na Cidade Dorow divulgagao de seus produtos por meio
de Blumenau desses canais de distribui¢ao.
Os resultados indicam uma aceleragéo no
consumo de produtos e servigos turisticos
Os Impactos das . .
. . | devido ao uso de novas tecnologias,
Tecnologias de . Tecnologia ~
~ Mariana resultando na reducao de custos de
2007 Informacao e da . Iy N L
LT Quevedo ~ | servigos turisticos devido a informatizagao
Comunicagéao no Informacao
) dos processos das empresas € na
Turismo SR . o .
eliminacao de intermediarios, além de um
aumento no fluxo global de viagens.
Progress in O artigo identifica areas-chave de
information pesquisa em Turismo, como o
technology and Lo .| comportamento do consumidor, inovagdes
. Dimitrios Tecnologia - ~ Co
tourism : tecnoldgicas e fungdes da industria.
2008 . Buhalis e da o
management: 20 ~ Baseado em uma analise abrangente de
Rob Law Informacao ; o
years on and 10 artigos, oferece insights sobre as
years after the implicagbes gerenciais e estratégicas das
Internet TICs no turismo.
O artigo destaca o impacto da internet no
mercado turistico, incluindo o aumento da
Andréa do velocidade no consumo de produtos e
. Nascimento servicos turisticos, a redugéo de custos
O Turismo No . A 7
Barbosa Tecnologia | devido a informatizacdo das empresas e a
Contexto Da T . L :
2010 Sociedade Cacho e da eliminagao de intermediarios. Conclui que
; Francisco Informagao | as tecnologias da informacao estéo
Informacional ) ; . .
Fransualdo impulsionando o crescimento do turismo
de Azevedo global. A pesquisa se baseia em uma
reviséo de literatura, incluindo livros e
artigos cientificos.
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Canais De Os resultados destacam o surgimento da
Distribuigéo no Jun Alex Internet como um evento determinante na
2010 Turismo: Eventos | Yamamoto e | Distribuicdo | evolugcédo das agéncias de viagens como
Determinantes a Anete Hoteleira | canais de distribuicdo de produtos
Partir dos Alberton turisticos.
Registros Tedricos
A obra aborda a transformacao da gestéo
hoteleira em resposta as novas
tecnologias, enfatizando a importancia da
internet e a necessidade de
personalizagao dos servigos, bem como a
2012 Introdugao a Rodrigues Gestéao gestao de pregos e o Revenue
Gestao Hoteleira Costa Hoteleira | Management. Oferece insights sobre
organizagéo, controle, ferramentas e
estratégias de gestao hoteleira, incluindo
tépicos como distribuicdo, comunicagao,
tecnologias e seguranga na atividade
turistica.
Revenue Francieli Este estudo analisou a implementagéo do
Management a Boari RM em um hotel de Foz do Iguagu - PR ao
~ oaria e Sara ~ R
2014 gestgo de Joana Gesta_o de |longo de trés anos. Qs re;su!t_ado_s
Receitas na Gadotti Receitas | demonstram melhorias significativas na
Hotelaria em Foz adotl dos diaria média, taxa de ocupacéo e receita
Anjos A pag
do lguagu — PR total apés a implementacédo do RM.
O Impacto da Craig Destaca a necessidade de mais estudos
Internet nas Standing Tecnologia de caso no campo, especi_almente com
2014 viagens e turismo: Jean-Pierr,e da uma p_erspectlva de e-business e
uma revisao de Tang-Taye e | Informacao organ!zamonal, para que outras
Pesquisa 2001— Michel Boyer organizagbes possam aprender com erros
2010 e melhores praticas nesse contexto.
O artigo oferece uma visao estratégica
adaptada ao setor hoteleiro, abordando
Rodrigues temas como distribuicdo multicanal,
Gestdo Comercial Costae Gestéo feedback dos clientes, uso de tecnologias
2015 . . - ~ e
Hoteleira Teresa Hoteleira | moveis, gestao de dados, e técnicas de
Sousa Revenue Management. Fornecendo
orientagdes praticas para melhorar a
rentabilidade das unidades hoteleiras.

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023).

O turismo é uma industria que desempenha um papel crucial na economia

brasileira conforme dados apresentados ao longo do marco tedérico, com potencial

para promover o desenvolvimento econdmico e social em varias regides do pais. Com

a crescente competicdo global e o avango das tecnologias de informagao e

comunicagao (TIC), a gestdo eficaz de receitas e 0 uso estratégico do Revenue

Management (RM) tornaram-se fatores determinantes para o sucesso das empresas

e destinos turisticos no Brasil. Neste capitulo, analisamos os trabalhos de pesquisa

que discutem a importancia do gerenciamento de receitas e do RM no contexto do

turismo no Brasil, explorando as principais conclusdes desses estudos para destacar

a relevancia dessas praticas no setor.
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A literatura cientifica revisada apresenta uma tese unadnime: o RM e o
gerenciamento de receitas s&o fundamentais para o sucesso das empresas no setor
de turismo no Brasil. Estudos como "Revenue Management A Gestao De Receitas Na
Hotelaria Em Foz Do Iguagu — PR" (Boaria; Anjos, 2014), demonstram melhorias
significativas na diaria média, taxa de ocupacéo e receita total apds a implementacao
do RM em hotéis. A capacidade de ajustar pregos de quartos em tempo real, com
base na demanda e na competicdo, permite que as empresas maximizem sua
lucratividade.

A analise dos artigos destaca o suporte em dois principais pilares: a evolugao
tecnologica e o comportamento do consumidor. O estudo "Progress in information
technology and tourism management: 20 years on and 10 years after the Internet"
(Buhalis; Laws, 2008) identifica que as TICs desempenharam um papel transformador
na industria do turismo. O advento da Internet revolucionou as praticas e estratégias
de negadcios, promovendo a interatividade global. Os consumidores agora tém acesso
a informagdes e opgdes de compra de maneira mais agil e conveniente. O impacto
dessas mudancgas € evidente, uma vez que a Internet permitiu acelerar o consumo de
produtos e servigos turisticos, reduzir custos e eliminar intermediarios, conforme
evidenciado no estudo "Os Impactos das Tecnologias de Informacédo e Comunicagéo
no Turismo" (Quevedo, 2007).

No entanto, o problema se concentra nos desafios que o setor de turismo
enfrenta na adaptacao a essas transformacdes. Embora as questdes relacionadas a
Internet e ao uso de tecnologias no turismo sejam amplamente pesquisadas, o artigo
"O Impacto Da Internet Nas Viagens e Turismo: Uma Revisdo de Pesquisa 2001-
2010" (Standing et al., 2014) destaca a necessidade de mais estudos de caso com
uma perspectiva de e-business e organizacional. Esses estudos sdo cruciais para que
outras organizagdes possam aprender com erros e melhores praticas.

Com base nos artigos analisados, conclui-se que o gerenciamento de receitas
e 0 RM desempenham um papel vital no setor de turismo no Brasil. A evolugao
tecnolégica e o comportamento do consumidor estdo moldando um novo panorama
para as empresas e destinos turisticos. As TICs permitem uma personalizacdo mais
eficaz dos servigos e uma gestdo mais estratégica de pregos. No entanto, para
enfrentar os desafios associados a essas mudancgas, a industria deve continuar a
investir em pesquisa e estudos de caso que explorem como as organizagdes podem

se adaptar e inovar.
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O Brasil tem um potencial turistico significativo, mas para tirar o maximo
proveito desse potencial, € fundamental que as empresas e destinos compreendam a
importancia do gerenciamento de receitas e do Revenue Management e adotem

praticas eficazes para atender as demandas do mercado atual.

4.2 Etapa 2: Resultados Entrevista e Questionario

Nesta secao, apresentaremos uma analise dos resultados da entrevista com o
Gerente de Receitas da Rede de Hotéis Deville, Andre Bustamante. As informacoes
fornecidas por ele oferecem insights sobre as praticas de Revenue Management e
otimizacdo de receita na industria hoteleira. O entrevistado abordou questdes
relacionadas a estratégia de precificagdo, gestdo de tarifas, monitoramento de
tendéncias de reservas de ultima hora e a utilizagao de indicadores de desempenho
(KPIs) para avaliar a eficacia das estratégias de distribuicdo. Além disso, ele
compartilhou sua perspectiva sobre a crescente influéncia da inteligéncia artificial
nesse contexto. A analise a seguir aprofundara esses tdpicos, fornecendo uma visao
aprofundada das praticas e desafios enfrentados na otimizacdo de receita na

Organizagao.

4.2 .1 Entrevista Gerente de Receitas

Questao 1: Eficacia dos Canais de Distribuicao

Questionado sobre os canais de distribuigdo online mais eficazes, Bustamante
destacou a dependéncia de diversos fatores, como segmento de clientes, tipo de
empreendimento e estratégia desejada. A énfase na importancia de ndo medir a
eficacia apenas pelo volume de vendas destaca a necessidade de uma gestéo
estratégica dos canais de distribuicao.

Na analise da eficacia dos canais de distribuicao online para otimizacédo de
receita em empreendimentos hoteleiros, torna-se evidente que a escolha de canais
eficazes é fundamental na era da tecnologia da informacédo. A resposta do Gerente de
Receitas destaca a importancia de considerar diversos fatores, como o segmento de
clientes, o tipo de empreendimento e a estratégia desejada, seguindo recomendagdes

expostas por (Dorow; Cancellier; Dorow, 2007) que salienta a disponibilidade eficiente
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dos canais pelos quais os clientes fazem suas escolhas de destino é fundamental para
garantir a sustentabilidade dos negdcios a médio e longo prazo. Embora as Agéncias
de Viagens Online (OTAs) se destaquem por suas capacidades de comunicagao e
marketing, sua comissao pode impactar o orgamento dos hotéis, e, portanto, a eficacia
nao deve ser medida apenas pelo volume de vendas. A otimizagcao da receita requer
uma gestao estratégica dos canais que busque um equilibrio entre as vendas e a
maximizacg&o da receita liquida, envolvendo um enfoque mais amplo na gestao do mix
de canais de distribuigao.

Nesse contexto, a gestdo eficaz do Revenue Management (RM) exerce uma
influéncia significativa na entrega de resultados e na adaptagéo continua as mudancgas

na industria hoteleira.

Questao 2: Estratégia de Precificagao

Sua explicagdo sobre como a Rede de Hotéis Deville define a estratégia de
precificagdo evidencia uma abordagem abrangente. A definicdo de pregos, segundo
ele, baseia-se em resultados, expectativas dos acionistas, analises de mercado e
comportamento passado dos segmentos de clientes. Isso destaca a necessidade de
uma estratégia de precificagdo solida que considere n&o apenas custos operacionais,
mas também comportamentos especificos de clientes para atingir metas financeiras
estabelecidas, muito em linha com as definigdes de Gallego (1997) e (Keller, 2006)
sobre percepcéo de valor e comportamentos do consumidor.

Na analise da estratégia de precificagdo adotada pela Rede de Hotéis, fica
claro que a definicdo de pregcos € um processo complexo e bem estruturado. A
estratégia € moldada a partir de uma variedade de fontes, incluindo resultados
passados, expectativas dos acionistas e investidores, analises de mercado
abrangentes e indicadores econémicos. A abordagem ndo se limita apenas aos custos
operacionais, mas considera também a importancia de entender o comportamento
passado e futuro de diferentes segmentos de clientes. Isso se traduz em metas
segmentadas que, em ultima instadncia, buscam atingir os resultados financeiros
estabelecidos em orgamentos.

A flexibilidade na precificagao por segmento, tipo de quarto e outros parametros
€ uma caracteristica crucial dessa estratégia, permitindo que os hotéis se adaptem ao

ambiente em constante mudanga. Em resumo, a estratégia de precificacdo da Rede
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de Hotéis Deville equilibra efetivamente as necessidades financeiras com a dindmica
do mercado e as expectativas dos investidores, proporcionando uma base sélida para
a tomada de decisdes relacionadas a receita e a maximizagao de resultados. A analise
continua do mercado e das métricas de desempenho, desempenha um papel

fundamental na manutencéo da eficacia dessa estratégia.

Questao 3: Gestao de Tarifas para Maximizagao de Receita

Ao abordar a gestédo de tarifas, Bustamante destaca que a pratica é diaria e
envolve monitoramento constante de concorrentes, comportamento de diferentes
tipos de clientes e custos de distribuicdo. Sua explicagdo sobre a implementagao de
uma precificacdo dindmica e especifica por segmento revela uma abordagem
estratégica e a compreensao de que pequenas oportunidades, quando exploradas em
conjunto, tém impacto significativo na receita total.

Na analise da estratégia de gestdo de tarifas adotada pela rede para a
maximizacao da receita, fica evidente que a pratica é intrinseca a rotina diaria. A rede
mantém um olhar atento sobre as oportunidades de maximizar a receita, empregando
uma abordagem abrangente que inclui o monitoramento constante dos concorrentes,
a analise do comportamento diversificado dos clientes, a avaliagdo dos custos de
distribuicao e a implementagcdo de uma precificagdo dindmica e segmentada, muito
em linha com as defini¢des de Gallego (1997).

A gestao de tarifas n&do se restringe a uma abordagem simplista, mas busca a
diferenciagao de pregos com base em segmentos de clientes e em oportunidades que
podem requerer uma analise minuciosa dos dados e estatisticas disponiveis. Essa
estratégia dindmica ndo apenas torna a gestdo mais complexa, mas também resulta
em ganhos notaveis. Um exemplo elucidativo € a diferenciagao de precos entre dias
de semana e finais de semana para quartos com maior capacidade de acomodacao,
aproveitando a demanda de familias no final de semana, mesmo em um cenario de
empreendimentos com maior demanda de publico corporativo.

Em sintese, a gestdo de tarifas na Rede de Hotéis Deville € uma pratica
estratégica que abraga a complexidade do mercado hoteleiro atual. A rede continua a
aprimorar sua abordagem, garantindo que a diferenciagao de precos e a segmentacao

de tarifas atendam as expectativas dos héspedes e, ao mesmo tempo, otimizem a
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receita. A atencdao constante aos dados e ao comportamento do mercado é

fundamental para o sucesso das estratégias para maximizagao da receita.

Questao 4: Consisténcia de Informagdes nos Canais de Distribuigao

No que diz respeito a consisténcia das informagdes sobre os hotéis em diversos
canais de distribuicdo, a Rede de Hotéis Deville enfrenta um desafio consideravel
devido a variedade de informagdes envolvidas, abrangendo servigos e estruturas
hoteleiras diversificadas. Em resposta a esse desafio, a rede implementou um
processo de padronizagao e centralizagdo. Essa estratégia envolve a atribuigcdo de
responsabilidades aos Gerentes Gerais de cada hotel, que tém a incumbéncia de
comunicar as atualizagdes sobre seus empreendimentos. Além disso, a rede nomeia
responsaveis especificos para a gestdo dessas informagdes em cada canal de
distribui¢ao, criando uma estrutura de fluxo eficaz para o processo.

A centralizacdo das responsabilidades e a definicdo clara de processos sao
elementos cruciais, uma vez que garantem que as informagdes permanegam
consistentes em todos os canais. A necessidade de consisténcia € inegavel, pois
discrepancias e erros podem levar a confusdes por parte dos clientes e impactar
negativamente a reputagdo dos hotéis. Portanto, a abordagem adotada pela Rede
reforca o compromisso com a entrega de informagdes confidveis e atualizadas aos
clientes, independentemente do canal de distribuicdo. Isso ndo apenas contribui para
a credibilidade do estabelecimento no mercado hoteleiro, mas também para a
satisfacao dos clientes que buscam uma experiéncia confiavel em suas reservas e

estadias nos hotéis.

Questao 5: Papel do RMS na Otimizagao da Receita

Bustamante enfatiza o valor dos Sistemas de Gerenciamento de Receita (RMS)
na otimizagcao da ocupacéo e gestdo de receita. Ele destaca que, embora seja um
investimento consideravel, sistemas mais acessiveis estdo disponiveis no mercado
brasileiro. Sua visdo sobre o papel futuro da IA ressalta a transicdo em direcédo a
processos mais autbnomos, mas com a ressalva de que a atuagdo humana

permanece crucial para uma programacao alinhada a estratégia de negaocios.
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O papel do sistema de gerenciamento de receita (RMS) na otimizagdo da
ocupacado e gestdo de receita dos hotéis é indiscutivelmente valioso na industria
hoteleira. Segundo Ventura e Nogales (2012), o RM é uma estratégia de
gerenciamento de receitas utilizada na hotelaria para maximizar a receita por meio de
politicas tarifarias baseadas na oferta e demanda, esta é a funcéo que no cenario atual
o0 RMS desenvolve, por meio de analise de dados historicos e previsoes.

A integragdo da inteligéncia artificial (IA) representa um horizonte promissor,
onde processos como a coleta e tratamento de dados, analises e até mesmo tomada
de decisbes podem se tornar mais autbnomos. No entanto, € essencial que essa
transicdo seja cuidadosamente planejada e alinhada com a estratégia de negdcios, a
fim de evitar consequéncias adversas. O papel da programagao precisa ser executado
com precisdo, uma vez que os sistemas operam de acordo com as diretrizes
estabelecidas.

Em resumo, a integragdo da IA promete liberar os profissionais da industria
hoteleira de tarefas operacionais, permitindo que se concentrem em aspectos
estratégicos. A medida que a IA se torna mais auténoma, a industria hoteleira esta se
preparando para uma transicdo que equilibra a eficiéncia e a expertise humana,
almejando um futuro mais dindmico e orientado para a estratégia na gestao de receita

hoteleira.

Questio 6: Resposta as Tendéncias de Reservas de Ultima Hora e Méveis

Segundo Bustamante, a rede de hotéis enfrenta o desafio de monitorar e
responder as tendéncias de reservas de ultima hora e reservas moéveis no contexto
do Revenue Management, e o sistema de gerenciamento de receita (RMS)
desempenha um papel central nesse processo. A abordagem adotada é orientada por
dados, com analise continua de informagdes e tomada de decisdes estratégicas. Ao
identificar oportunidades favoraveis, a rede prioriza as agbées com base em uma
avaliagao de riscos, recursos necessarios e potencial de ganho.

A rede opera em mercados onde as reservas de ultima hora sdo mais comuns,
e, nesses casos, confia nas estatisticas para definir precos de maneira eficaz.
Bustamante destaca que a rede nao se deixa influenciar pelas acgbes dos
concorrentes, entendendo que a redugao de pregos nao € sempre a estratégia mais

eficiente. Com base em dados histéricos sélidos, a rede compreende que a ocupagao
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pode aumentar mesmo sem a necessidade de redugao de precos, reforcando a
importancia da tomada de decisdes informadas e da confianga nas estatisticas como
parte essencial do Revenue Management. Essa abordagem demonstra a combinagao

de analise de dados e expertise humana para otimizar a gestao de receita.

Questao 7: Principais KPls para Otimizagao de Receita

Segundo o entrevistado, 0 RM adota uma abordagem abrangente na avaliagao
do desempenho e otimizacao de receita, fazendo uso de indicadores de desempenho
(KPIs) cruciais, alinhando-se com a literatura revisada (Teles, Junkes e Gomes, 2013).
O RevPar, segundo Bustamante, € considerado indispensavel, permitindo uma
avaliacao interna em relacédo as metas estabelecidas pelo empreendimento. Além
disso, para entender plenamente o desempenho no mercado, a rede recorre ao MPI
(Market Penetration Index), ARI (Average Rate Index) e RGI (Revenue Generation
Index), que medem a taxa de ocupacgéo, a diaria média e o RevPar em comparagao
com a média do mercado. Um foco constante na rentabilidade € mantido por meio do
monitoramento do GOPPAR, que representa o lucro operacional bruto por quarto
disponivel.

A utilizac&o desses KPIs desempenha um papel importante na gestao hoteleira,
fornecendo uma visao detalhada do desempenho e contribuindo para a otimizagao da
receita e a rentabilidade dos investimentos. A combinacio de indicadores internos e
de mercado proporciona uma compreensao completa do posicionamento dos hotéis,
permitindo que a rede tome decisbes informadas e estratégicas para maximizar os

resultados financeiros e a eficiéncia operacional.

Questao 8 - Com base em sua experiéncia na industria hoteleira, qual
conselho ofereceria a empreendedores que estiao buscando alcangar um

desempenho excepcional em empreendimentos hoteleiros?

“Sou suspeito, mas como disse acima, ndo ha negdcio sustentavel sem
rentabilidade. E esta rentabilidade s6 é possivel com maior receita e menor custo. Se
o empreendimento ainda n&o alcangou um nivel razoavel de gerenciamento de custos,
entdo é importante implementar as agdes para alcancar este patamar. Uma vez

controlado, é a hora de ganhar mercado e maximizar receita. Para isto, a figura do RM
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€, sem duvida, uma grande alavanca. Ter recursos dedicados para monitorar todos
estes aspectos aumentara exponencialmente o potencial de retorno dos

investimentos.”

Com base na entrevista com o Gerente de Receitas, fica evidente que a gestao
estratégica dos canais de distribuicdo, a definigdo abrangente de estratégias de
precificagdo, a pratica diaria e segmentada de gestao de tarifas, a centralizagao de
informacgdes nos canais de distribuicdo e a adocao de Sistemas de Gerenciamento de
Receita (RMS) desempenham papéis cruciais na otimizacdo da receita para
empreendimentos hoteleiros.

A Rede de Hotéis Deville destaca a importancia de ndo apenas focar no volume
de vendas, mas também na maximizagcdo da receita liquida, equilibrando as
necessidades financeiras com a dinamica do mercado. A abordagem estratégica e
flexivel da rede, especialmente em resposta as tendéncias de reservas de ultima hora
e moveis, ressalta a importancia da analise de dados em conjunto com a expertise
humana.

Os KPIs adotados, como RevPar, MPI, ARI, RGl e GOPPAR, ilustram uma
abordagem abrangente na avaliagdo do desempenho e otimizagdo da receita. O
conselho oferecido pelo entrevistado destaca a prioridade do controle de custos,
seguido pela implementagdo do Revenue Management (RM) como uma alavanca
essencial para ganhar mercado e maximizar a receita. Em resumo, a entrevista
destaca a complexidade da gestao de receitas na industria hoteleira contemporanea,
onde a combinagcdo de estratégias abrangentes, tecnologias eficazes e analise

continua é fundamental para alcangcar um desempenho acima da média.

4.2.2. Questionario Gerentes Gerais

Nesta secado, apresentaremos os resultados da pesquisa realizada com 5
gerentes gerais de hotéis, abordando uma ampla variedade de topicos relacionados a
gestao hoteleira. A pesquisa foi estruturada em quatro blocos distintos, cada um com
perguntas especificas. No Bloco 1, exploramos a caracterizagdo dos respondentes,
incluindo faixa etaria, nivel de escolaridade, anos de experiéncia na hotelaria e tempo
atuando como Gerente Geral. No Bloco 2, concentramos nossa analise nas

caracteristicas dos hotéis que gerenciam, como o tamanho em termos de unidades
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habitacionais, a categoria de mercado e o numero médio de colaboradores. O Bloco
3 examinou os sistemas de gestao hoteleira (PMS) e outras tecnologias utilizadas nos
hotéis. Por fim, no Bloco 4, abordamos estratégias de distribuicdo, avaliando as
preferéncias de reserva dos hospedes, o impacto das avaliagbes online e midias
sociais, estratégias de marketing, desafios na gestdo e métricas-chave consideradas
relevantes.

Com base nas respostas do Bloco 1 (Caracterizagao do Respondente) da
pesquisa, observamos que a faixa etaria dos entrevistados varia entre 31 e 60 anos,
com uma concentragao significativa (60%) na faixa de 51 a 60 anos. Quanto ao grau
de escolaridade, a maioria dos participantes (80%) possui pds-graduagéo, incluindo
especializacdo, mestrado ou doutorado. No que diz respeito a experiéncia na
hotelaria, 80% dos entrevistados acumulam mais de 10 anos de vivéncia no setor.
Quanto ao tempo de atuacdo como Gerente Geral, as respostas se distribuem de
forma equilibrada entre 1-5 anos (20%), 6-10 anos (40%) e mais de 10 anos (40%).
Esses dados demonstram uma amostra diversificada de profissionais com ampla
experiéncia no campo da hotelaria, incluindo tanto individuos que estao ingressando
na fungdo quanto aqueles que ja acumulam uma longa trajetéria como Gerentes
Gerais. Estes resultados ressaltam a importancia da experiéncia e qualificagdo no
contexto da gestao hoteleira, sinalizando um cenario de profissionais experientes e
capacitados que desempenham cargos importantes na industria.

Os resultados do Bloco 2 (Caracteristicas do Hotel), refletem caracteristicas-
chave dos hotéis gerenciados pelos respondentes. Observou-se que a maioria dos
hotéis possui entre 101 e 200 quartos, representando 80% das respostas, enquanto

20% gerenciam hotéis com mais de 200 quartos.
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GRAFICO 1: Unidades Habitacionais

Qual € o tamanho total do hotel que vocé gerencia? (Unidades Habitacionais)

@ Menos de 50 quartos
@ 50 - 100 quartos

© 101 - 200 quartos

® Mais de 200 quartos

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023).

Em relagéo ao tipo de hotel, 80% estado na categoria Midscale / Upscale, que
se caracteriza por oferecer servigos de médio a alto padrao, enquanto 20% atuam na
categoria Economy | Econdmico, voltada para um publico com foco em

custo/beneficio.

GRAFICO 2: Categoria do Empreendimento

Qual o tamanho do Hotel que vocé gerencia, de acordo com a escala abaixo:

@ Budget/ Supsrecondmico
@ Economy / Econémico

@ Midscale / Upscale

@ Upper scale

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023).

Quando se trata da média de colaboradores, 60% dos gerentes gerais estéo a
frente de hotéis com 101-200 colaboradores, destacando a relevancia desses
estabelecimentos na pesquisa. Os demais respondentes se distribuem entre hotéis

com 50-100 colaboradores (20%) e menos de 50 colaboradores (20%). Essas
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informacgdes iniciais fornecem uma visdo panoramica do cenario da gestao hoteleira
estudada, com destaque para o tamanho e categoria dos hotéis, bem como o niumero

médio de colaboradores.

GRAFICO 3: Numero de Colaboradores

Qual a média de colaboradores do hotel que vocé gerencia?

® Menos de 50 colsboradores

® 50-100 colzsboradores
101-200 colaboradores

@ Mais de 200 colaboradores

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023).

No Bloco 3 (Sistemas de Gestao Hoteleira) a seguir, concentramo-nos na
analise dos Sistemas de Gestdo Hoteleira, um componente vital para a eficacia
operacional e estratégica dos empreendimentos hoteleiros. A escolha e
implementagdo de um sistema adequado desempenham um importante papel na
otimizacao de processos, desde a gestédo de reservas até o controle de estoque.

Os resultados da pesquisa indicam (Quadro 6), que o sistema de gestdo
hoteleira mais adotado pelos hotéis gerenciados pelos entrevistados é o Opera
(Oracle), com todas as respostas apontando para o software. O Opera é uma solugao
amplamente reconhecida no setor, oferecendo funcionalidades abrangentes que
incluem gerenciamento de reservas, check-in/check-out, administragdo de contas e
controle de estoque. A adogdo generalizada do Opera sugere uma tendéncia na
preferéncia por um sistema de gestao hoteleira consolidado e confiavel, porém, que
necessita de um investimento de implementacéo e manutengao, mais elevado, ideal

para empreendimentos de médio e grande porte, incluindo redes.
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Quadro 6: Sistemas de Gestao Hoteleira Utilizados

Sistema de Gestao Hoteleira (PMS) Respostas Porcentagem

Opera 5 100%

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023).

Quando se trata de tecnologias de gestdo hoteleira, a pesquisa revelou uma
variedade de sistemas e solu¢des em uso (Quadro 7). A andlise dos resultados aponta
para uma porcentagem consideravel de hotéis que utilizam diferentes tecnologias em
conjunto. Dentre as tecnologias mencionadas, destacam-se o Sistema de
Gerenciamento de Receita (RMS), o Sistema de Reservas Online (ORS), o Sistema
de Controle de Estoque, o Sistema de Gestao de Alimentos e Bebidas (F&B) e as

OTAs (Online Travel Agencies) — Booking, Expedia, Decolar, GDS.

Quadro 7: Tecnologias de Gestao Utilizadas

Tecnologias de Gestao Hoteleira Respostas Porcentagem
Sistema de Gestao Hoteleira (PMS) 4 80%
Sistema de Gerenciamento de Receita (RMS) 3 60%
Sistema de Reservas Online (ORS) 3 60%
OTAs (Online Travel Agencies) — Booking, Expedia, Decolar, GDS 3 60%
Sistema de Controle de Estoque 2 40%
Sistema de Gestao de Alimentos e Bebidas (F&B) 2 40%

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023)

A diversidade de sistemas e tecnologias utilizados reflete a necessidade de
uma abordagem multifacetada na gestdo hoteleira moderna. A combinagcéo do
Sistema de Gestao Hoteleira (PMS) com outras tecnologias, como o RMS e o ORS,
permite aos hotéis otimizar suas estratégias de distribuicido. O PMS atua como o
nucleo operacional, enquanto o RMS contribui para a maximizagao da receita, ao
ajustar dinamicamente as tarifas, com base na demanda e concorréncia. O ORS
facilita as reservas online, expandindo o alcance do hotel.

Além disso, o controle de estoque e o Sistema de Gestdo de Alimentos e
Bebidas (F&B) desempenham um papel vital na eficiéncia operacional, garantindo que
0s recursos sejam gerenciados de forma otimizada. A integragdo desses sistemas

auxilia na redugao de desperdicios e na manutencao de padrées de qualidade.
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As OTAs desempenham um papel significativo na distribuicdo, ampliando a
visibilidade do hotel online. A inclusdo das principais OTAs, como Booking, Expedia,
Decolar e GDS, nas estratégias de distribuicdo aumenta a acessibilidade do hotel a
um publico global.

A analise dos sistemas de gestdo hoteleira e tecnologias utilizadas nos hotéis
gerenciados pelos respondentes revela a importancia da integragao de sistemas para
otimizar a distribuicdo e o controle. A combinacdo do PMS com outras tecnologias
oferece beneficios significativos, permitindo aos hotéis atender as expectativas dos
hospedes e, ao mesmo tempo, otimizar a receita.

No ambito das estratégias de distribuigdo, o Bloco 4 (Estratégias de
Distribuigao) da pesquisa buscou entender como os gestores de hotéis percebem e
lidam com as dinamicas de reservas, o impacto das avaliagbes online, as estratégias
de marketing mais eficazes, os desafios enfrentados na gestdo e, por fim, qual
indicador-chave de desempenho (KPI) & considerado crucial para avaliar a eficacia
das estratégias de distribui¢ao.

As respostas fornecidas pelos entrevistados (Quadro 8), delineiam a
complexidade e as nuances envolvidas na gestdo hoteleira contemporéanea,
destacando a intersegédo entre marketing, reputacéo online, desafios operacionais e

métricas de desempenho.

Quadro 8: Estratégias de Distribuigdo

Questao Pergunta Alternativas Porcentagem
OTAs (Online Travel
Como os héspedes ) ]
Agencies) — Booking, 80%
1 geralmente fazem reservas .
] Expedia, Decolar, GDS
no hotel que vocé gerencia?
Todas as alternativas 20%
Qual o impacto das
avaliacdes online e midias Muito positivo 60%
2 sociais na reputagao e na
atracéo de hospedes para o Positivo 40%
hotel?
| estratégia d keti
Qual estrategia de marketing Marketing de conteudo 40%
3 € considerada mais eficaz
ara atrair héspedes para o
P pedes p Publicidade online 60%
hotel?
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] ) ] Lidar com questdes relativas
Qual é o maior desafio que 60%
a Recursos Humanos

4 vocé enfrenta atualmente na i
. Aumento na receita por
gestao do hotel? ) 80%
quarto disponivel (RevPAR)

Qual KPI vocé considera

mais importante para ]
. Aumento na receita por
5 acompanhar a eficacia das ) . 100%
o o quarto disponivel (RevPAR)
estratégias de distribuigéo do

hotel que vocé gerencia?
Fonte: Elaborado pelo Autor (2023).

Ao analisar as respostas do Bloco 4, observamos que a grande maioria dos
hoteleiros (80%) identifica as Online Travel Agencies (OTAs), como Booking, Expedia,
Decolar e Global Distribution Systems (GDS), como o principal canal de reservas
utilizado por seus héspedes. Essa predominancia destaca a influéncia significativa
dessas plataformas na captacdo de clientes para os estabelecimentos hoteleiros.
Além disso, os gestores reconhecem amplamente o impacto positivo das avaliagdes
online e midias sociais, com 60% considerando esse efeito como "muito positivo".
Essa percepgao destaca a crescente importancia da reputacgéo digital na decisao de
reserva dos hdspedes e ressalta a necessidade de uma forte presenca e gestédo online
para os hotéis.

No que diz respeito as estratégias de marketing, 60% dos entrevistados veem
a publicidade online como a abordagem mais eficaz, enquanto 40% optam pelo
marketing de conteudo. Essa diviséo reflete a diversidade de abordagens adotadas
pelo Marketing na hotelaria, sugerindo que uma combinac&do equilibrada dessas
estratégias pode ser benéfica. Os desafios enfrentados pelos gestores, conforme
indicado nas respostas, estdo centrados em questdes relacionadas a Recursos
Humanos (60%) e no aumento da receita por quarto disponivel (RevPAR) (80%).
Essas areas de desafio apontam para a complexidade da gestdo operacional e
financeira, ressaltando a necessidade de abordagens estratégicas para lidar com
essas questdes.

Finalmente, a unanimidade na escolha do RevPAR como o KPI mais importante
para avaliar a eficacia das estratégias de distribuicdo destaca a centralidade da receita

por quarto disponivel na avaliacdo do desempenho hoteleiro. Isso enfatiza a
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importancia da maximizacdo da receita como um objetivo fundamental para os
gestores de hotéis, alinhando-se com a natureza competitiva e dindmica do setor.

A ultima sec¢&o do questionario, investigou as percepgdes dos Gerentes Gerais
em relacdo as estratégias competitivas na industria hoteleira local, com foco na
diferenciagao de servicos, colaboracdo com outros hotéis, competicdo de precgos e
impacto da tecnologia.

Utilizando um questionario estruturado (Quadro 9), os participantes foram
convidados a caracterizar suas opinides em uma escala de cinco niveis, variando de
"Discordo Totalmente" a "Concordo Totalmente", de acordo com as suas operagoes.
Os resultados forneceram insights sobre como esses profissionais percebem e

respondem as dinamicas competitivas do setor.

Quadro 9: Caracterizacado de Afirmacgodes

el Discordo | Neutro | Concordo Concordo
Totalmente Totalmente
“A concorréncia local afeta
significativamente a performance 3 1 1
do hotel.”
“A diferenciacao de servigos é
crucial para enfrentar a
concorréncia no mercado 1 4

hoteleiro.”

“A colaboragado com outros hotéis
na regido € uma estratégia eficaz 3 1 1
para superar a concorréncia.”

“A competigao de pregos é
essencial para manter a

competitividade no mercado 2 3
hoteleiro local.”

“A auséncia de competicao

significativa permite que meu
hotel mantenha pregos mais 1 4
elevados."

"A competicdo no mercado
hoteleiro local exige ajustes
frequentes nas estratégias de 1 3 1
pregos."

"A tecnologia impacta
diretamente, a forma que o

cliente busca e adquire
hospedagens."

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023).
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Em relacdo a influéncia da concorréncia local na performance do hotel,
observa-se uma distribuicdo diversificada de respostas. Alguns gestores adotam uma
postura neutra, possivelmente refletindo condicbes de mercado estaveis, enquanto
outros concordam ou concordam totalmente, indicando a presenca de fatores
competitivos significativos. Essa diversidade destaca a importancia da adaptabilidade
nas estratégias de gestdo, uma vez que diferentes cenarios competitivos demandam
abordagens distintas.

A unanimidade nas respostas que indicam a crucialidade da diferenciagcéao de
servigos revela um consenso entre os gerentes gerais sobre a importancia de oferecer
algo unico aos clientes. Esta abordagem, alinhada com a énfase na experiéncia do
cliente e na personalizagdo de servigos, emerge como uma estratégia fundamental
para atrair e fidelizar clientes em um mercado hoteleiro saturado. A analise das
respostas sobre a eficacia da colaboragdo com outros hotéis na regido revela uma
diversidade de opinides. Enquanto alguns gestores expressam neutralidade,
sugerindo uma possivel falta de experiéncia nesse tipo de abordagem, outros
concordam totalmente, indicando beneficios tangiveis da colaboracéao. Isso destaca a
importancia de considerar a cultura empresarial e as circunstancias locais ao decidir
implementar estratégias de colaboragao na industria hoteleira.

Quanto a competicdo de precos, a tendéncia predominante de concordancia
sugere que os gerentes reconhecem a necessidade de equilibrar a qualidade dos
servigos oferecidos com pregos competitivos. No entanto, a presenca de algumas
respostas neutras indica que alguns gestores podem estar explorando outras
estratégias além da competicdo de precos para diferenciar seus estabelecimentos. A
questdo sobre a auséncia de competicao significativa destaca uma inclinagao geral
para concordar, indicando que os gerentes veem a escassez de concorréncia como
uma oportunidade para estabelecer precos mais elevados. Isso ressalta a importancia
de estar ciente das mudangas no ambiente competitivo e adaptar as estratégias de
precificagdo conforme necessario para garantir uma vantagem sustentavel.

A concordancia predominante na afirmagao sobre a necessidade de ajustes
frequentes nas estratégias de precos reflete a dindmica volatil do mercado hoteleiro
local. Os gerentes reconhecem a importancia de adaptar constantemente as
estratégias de precos para se manterem competitivos, evidenciando a sensibilidade
dos consumidores a mudancas nas ofertas e precos, bem como a resposta rapida a

movimentos da concorréncia. A ultima afirmagédo sobre o impacto da tecnologia
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destaca a compreensao dos gerentes sobre o papel central da tecnologia no
comportamento do cliente. A forte concordéancia reflete a consciéncia da importancia
da inovagao digital na competitividade da industria hoteleira. A rapida evolugéo
tecnologica exige que os hotéis estejam atentos e se adaptem para atender as
expectativas dos consumidores, incorporando eficazmente tecnologias como
plataformas de reservas online e experiéncias digitais.

Essa analise abrangente das respostas proporciona uma visdo aprofundada
das estratégias e perspectivas adotadas pelos gerentes gerais no enfrentamento dos
desafios do mercado hoteleiro local. A compreensio desses aspectos € crucial para
orientar futuras decisdes estratégicas e promover a sustentabilidade e competitividade

no setor.

Pergunta 22: Que conselho vocé deixaria para profissionais de hotelaria que

planejam chegar ao cargo de Gerente Geral?

Conselho

Para chegar ao cargo de Gerente Geral € necessario um planejamento e neste planejamento inclui
foco, objetivos, ndo desviar o propédsito, gestdo e lideranga, ser exemplo para os liderados,
conhecimento de numeros, habilidades com os departamentos operacionais, paciéncia e muita

dedicagao.

Cerque-se de bons profissionais, que sejam tdo dedicados e comprometidos como vocé.

Focar na equipe, qualidade dos servigos, RM e controle de custos.

Seja resiliente, e persista na sua capacidade de se adaptar. A hotelaria, por esséncia, € muito
dinamica, mas o mercado aumentou ainda mais a velocidade das mudancas. E fundamental estar
preparado para se adaptar a nova realidade e se manter em constante aprendizado, inovando
sempre! Por fim, desenvolva suas soft skills ao maximo, pois todo resultado de um hotel é baseado
em pessoas. E saber tirar o melhor do seu time, com qualidade de ambiente de trabalho, é

fundamental.

Esteja atenta ao mercado e suas tecnologias.
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5. PROJETO DE PLANEJAMENTO E GESTAO EM TURISMO

A partir dos resultados apresentados no trabalho, neste capitulo € apresentada
a proposta do projeto de planejamento e gestdo de turismo, que consiste na
elaboracdo de um curso com a proposta de abordar a crescente relevancia da
distribuicao hoteleira e do revenue management, sublinhando o impacto significativo
desses aspectos nas operagdes hoteleiras e no desempenho financeiro. Além disso,
almeja-se elevar o nivel de conhecimento dos profissionais do setor e fornecer
orientacdo a empreendedores novatos na industria hoteleira, equipando-os com as
habilidades necessarias para o sucesso de seus empreendimentos.

Por meio da estruturacdo de sete modulos, o curso proposto busca
proporcionar uma compreensao abrangente e aplicada da distribuigdo hoteleira e do
revenue management. Esta abordagem visa preparar os participantes para enfrentar
os desafios inerentes a uma industria caracterizada pela constante evolugéo,
capacitando-os a atingir um desempenho excepcional em suas atividades hoteleiras.
Cada moddulo deste curso, devidamente estruturado, desempenha um papel
fundamental na promocéo do conhecimento aprofundado e na aplicagcao pratica dos

principios subjacentes a distribuicao hoteleira e ao revenue management.

5.1 Introdugdo do Projeto: Curso de Distribuicdo Hoteleira e Revenue

Management

A industria hoteleira € um setor dindmico e competitivo da economia. A gestéo
eficiente de um estabelecimento hoteleiro, especialmente para empreendedores
iniciantes, é fundamental para o sucesso no mercado. Neste contexto, o "Curso de
Distribuicao Hoteleira e Revenue Management" desempenha um papel essencial.
Este projeto busca abordar a crescente importancia da distribuicdo hoteleira e do
revenue management no mercado, destacando seu impacto nas operacdes hoteleiras
e no desempenho financeiro. Além disso, o0 curso visa aprimorar o conhecimento de
profissionais do setor e auxiliar empreendedores iniciantes na industria hoteleira a

desenvolver as habilidades necessarias para o sucesso dos empreendimentos.
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5.2 Objetivos do Curso

O "Curso de Distribuicao Hoteleira e Revenue Management" &€ concebido com
o propésito fundamental de proporcionar um conjunto abrangente de conhecimentos
e competéncias aos empreendedores em seus estagios iniciais, aos gestores de
pequenos estabelecimentos hoteleiros e aos profissionais que se encontram em fases
de transigao de carreira. Essa iniciativa visa a introducgéo criteriosa dos participantes
nos pilares fundamentais da distribuicdo hoteleira e na gestdo de receitas,
fomentando, assim, um embasamento sdolido em uma industria complexa e em
constante evolugao.

Os objetivos especificos do curso delineiam-se da seguinte forma:

1. Fundamentos da Distribuicdo Hoteleira: Este primeiro objetivo almeja
fomentar nos participantes uma compreensao sélida e abrangente dos principios
fundamentais que governam a distribuicdo hoteleira. Isso inclui a exploragéo
minuciosa dos conceitos que sustentam a estrutura da industria, bem como a
identificacdo das variaveis que a impactam.

2. Estratégias de Distribuicdo: O segundo objetivo concentra-se na exposi¢cao
dos participantes a uma variedade de canais de distribuicdo e na analise de
estratégias de precificagcdo e taticas de Revenue Management. Por meio desse
objetivo, busca-se habilitar os participantes a otimizar a receita e a maximizar a
ocupacao de seus estabelecimentos.

3. Tecnologia na Industria Hoteleira: Este terceiro objetivo propde-se a explorar
as tendéncias tecnoldgicas mais recentes que tém revolucionado a industria da
distribuicdo hoteleira. Os participantes serao orientados a compreender como as
inovacbes tecnoldgicas estdao redefinindo as praticas da industria e como as
ferramentas de Tecnologia da Informacdo (Tl) podem ser aplicadas para obter
vantagem competitiva.

4. Desenvolvimento do Plano de Agao: O ultimo objetivo do curso assume uma
abordagem pratica, estimulando os participantes a traduzirem seus conhecimentos
adquiridos em um plano de agéo estratégico e personalizado. Esse plano permitira a
aplicacao direta dos principios do curso em seus proprios empreendimentos hoteleiros
ou em projetos futuros, visando alcangar um desempenho superior e eficiéncia

operacional.
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5.3 Requisitos do Curso

O curso foi cuidadosamente elaborado para acomodar participantes sem a
necessidade de qualquer conhecimento prévio em distribuicdo hoteleira ou Revenue
Management, sendo, portanto, ideal para iniciantes na area. Contudo, para uma
participacao efetiva nas aulas online, é imperativo que os interessados disponham de
um dispositivo com acesso a internet.

Recomenda-se, ademais, que os participantes demonstrem um soélido interesse
na industria hoteleira e na gestdo da hospitalidade. Além disso, o curso pode
igualmente beneficiar aqueles que ja possuem experiéncia ou atuam atualmente no
setor, proporcionando uma oportunidade de aprimorar suas competéncias e se manter

atualizados nas praticas mais recentes da industria hoteleira.

5.4 Desenvolvimento: Médulos do Curso

O curso foi estruturado em sete modulos, cada um cuidadosamente delineado
para oferecer uma compreensao abrangente e aplicada da distribuigdo hoteleira e do
Revenue Management. A seguir, no Quadro 10 encontra-se uma tabela com os

modulos e o conteudo programatico:

Quadro 10: Médulos do Curso

Modulo Conteudo programatico

_ |Panorama da hospitalidade; Os clientes e suas necessidades;
Maodulo 1: Introducdo a Hotelaria )
Operacgdes e departamentos hoteleiros.

. ) o Conceitos basicos de distribuicdo hoteleira; Exploragdo dos
Médulo 2: Canais de Distribuigéo ) o .
Hotelei canais de distribuicdo; Vantagens e desvantagens de diferentes

oteleira
canais; Estratégias de distribuigdo multicanal.

. ] Processo de reserva de hospedes; Utilizagao de sistemas de
Médulo 3: Reservas e Sistemas de
gerenciamento de propriedades (PMS); Otimizacdo do
Reservas
processo de reserva.

) . » Importancia do controle de disponibilidade; Gerenciamento de
Médulo 4: Gestéo de Inventério e ] L ] ]
) o estoque e tarifas; Maximizagcdo da receita através de um
Controle de Disponibilidade o
controle eficiente.

Méoédulo 5: Estratégias de Precgos e |[Conceitos de precificagao na industria hoteleira; Estratégias de

Revenue Management Revenue Management; definigdo de pregos competitivos.
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Médulo Conteudo programatico
Médulo 6: Tecnologia da Tendéncias tecnoldgicas relevantes, como IA, chatbots, e
Informacgao na Distribuicao mobile apps; Uso de sistemas de gestado de receita e software
Hoteleira de distribuigéo; Integracao de tecnologia para otimizagéao.

. Aplicacdo dos Principios Aprendidos no Curso ao seu Proprio
Médulo 7: Desenvolvendo um . - _ o
B o Estabelecimento; Elaboragcao de um Plano de Agéo Estratégico
Plano de Agao Estratégico ] o o
Personalizado; Diretrizes Praticas para Empreendedores.

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023).

A estruturagcao dos moddulos no "Curso de Distribuicao Hoteleira e Revenue
Management" representa um elemento crucial para o sucesso e a eficacia do
programa. Cada um dos sete moddulos foi delineado para proporcionar uma
compreensao abrangente e aplicada da distribuicdo hoteleira e do Revenue
Management.

O primeiro modulo, "Introducdo a Hotelaria," oferece uma visdo panoramica da
industria de hospitalidade, analisando as necessidades dos clientes e os diversos
departamentos que compdem um estabelecimento hoteleiro. Ao construir uma base
soélida, este modulo prepara os participantes para a exploracao dos conceitos-chave
no segundo moédulo, "Canais de Distribuigdo Hoteleira," que aborda desde os
fundamentos da distribuicdo até a avaliacdo das vantagens e desvantagens de
diferentes canais, culminando na estratégia de distribuicdo multicanal.

O terceiro médulo, "Reservas e Sistemas de Reservas," mergulha no processo
de reserva de héspedes, além de demonstrar a utilizagdo de sistemas de
gerenciamento de propriedades (PMS) e técnicas de otimizacdo do processo. Em
seguida, o quarto modulo, "Gestdo de Inventario e Controle de Disponibilidade,"
destaca a importancia critica do controle de disponibilidade, apresentando estratégias
de gerenciamento de estoque e tarifas para a maximizagao eficiente da receita.

Os conceitos de precificacdo e estratégias de Revenue Management sao
minuciosamente explorados no quinto médulo, enquanto o sexto moédulo, "Tecnologia
da Informacdo na Distribuicdo Hoteleira," aborda as tendéncias tecnoldgicas
disruptivas, como Inteligéncia Artificial, chatbots e aplicativos moveis, e sua integragcéo
para otimizagao da distribuicdo hoteleira.

Por fim, o sétimo mddulo, "Desenvolvendo um Plano de Agao Estratégico,"
capacita os participantes a aplicar os conhecimentos adquiridos em seus proprios

estabelecimentos, facilitando a criacdo de planos de acdo personalizados e
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fornecendo orientagdes praticas essenciais para empreendedores. Cada moddulo é,
portanto, uma pec¢a fundamental no contexto educacional, contribuindo de maneira
significativa para a formagao abrangente e aplicada dos participantes no campo da

distribui¢cado hoteleira e do Revenue Management.

5.4.1. Cronograma e Tempo de Aula

O curso se desenrola ao longo de 14 aulas, sendo duas aulas por médulo, com
duracao de 50 minutos cada aula, totalizando 11 horas e 40 minutos. O tempo de aula
€ um fator crucial para o desempenho de um curso, influenciando diretamente a
compreensao, retencdo e aplicagdo do conteudo. No contexto do "Curso de
Distribuicao Hoteleira e Revenue Management," a gestéo cuidadosa do tempo de aula
desempenha um papel fundamental.

Através de aulas bem equilibradas e estruturadas com duracédo de 50 minutos,
pode-se abordar os topicos de forma abrangente, permitindo que os participantes
aprofundem seu conhecimento. Os participantes podem assimilar gradualmente o
material, praticar e aplicar conceitos com as atividades propostas e manter um nivel
consistente de foco e concentragcdo. Além disso, a gestdo apropriada do tempo de
aula ajuda os participantes a gerenciar seu cronograma de forma mais eficaz,
resultando em uma melhor retencéo de informagdes a longo prazo e uma experiéncia

de aprendizado mais enriquecedora.

5.4.2 Plataforma e Precificagao

A oportunidade de ensinar e compartilhar conhecimento € uma atividade que
tem evoluido rapidamente nos ultimos anos, especialmente com a ascenséo do ensino
online, apds a pandemia de COVID-19, que fez com que as plataformas de ensino se
reinventassem. A Udemy, como uma das principais plataformas de ensino online,
oferece uma gama de beneficios para instrutores que desejam contribuir para a
educacao global.

A Udemy foi criada por Eren Bali, na Turquia, em 2007. E hoje uma das lideres
no campo da educacgao a distancia, atendendo a dezenas de milhdes de alunos em
todo o mundo. A missao da plataforma, segundo a pagina oficial, € “Criar novas

possibilidades e levar o aprendizado para todos — por todos” (Udemy, 2023).
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Figura 4: Logo Udemy

udem

Fonte: Udemy, 2023.

A Udemy ja possui mais de duzentos mil cursos disponibilizados em sua
plataforma, que conta com um sistema de Inteligéncia artificial, identificando as
preferéncias dos usuarios e sugerindo opg¢des que se enquadram em suas buscas e
perfil, melhorando o desempenho das vendas para os criadores do conteudo e
facilitando a busca dos usuarios.

De acordo com o seu modelo de negécios, a Udemy pode ser identificada como
um Marketplace, cujo objetivo € promover o encontro de vendedores e compradores,
que cobra uma porcentagem de comissdo por cada venda realizada. Como a
plataforma é responsavel por todo o processo de venda, cabe a ela o investimento em
marketing e promog¢ao. Além disso, a Udemy conta com um conjunto de regras para
publicacdo, consideradas mais rigidas em relagdo a concorréncia, mas que tem o
intuito de garantir a qualidade do conteudo.

O quadro 11 abaixo, se concentra na explanagao das vantagens que instrutores obtém

ao escolher a Udemy como plataforma para compartilhar seu conhecimento:

Quadro 11: Vantagens da Plataforma Udemy

Vantagens Descrigao

Acesso a mais de 40 milhdes de alunos em todo o mundo, com
Alcance Global o ]
ferramentas promocionais para ampliar o alcance.

Propriedade do Instrutores mantém a propriedade de seu conteudo, permitindo

Conteudo compartilhar em outros lugares e reutilizar cursos.

o . Elaboragéo de qualquer lugar e escolha de quando disponibilizar seu curso,
Flexibilidade no Ensino
proporcionando flexibilidade.
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Vantagens Descrigao
Potencial de Renda Capacidade de definir precos, oferecer cursos gratuitos, e obter uma
Adicional participagéo na receita.

) . Participagdo em uma comunidade de instrutores, obtendo suporte e
Comunidade de Apoio . B
orientacdo durante o processo.

Fonte: Elaborado pelo Autor, adaptado de Udemy (2023).

Em sintese, a selecao da plataforma Udemy como o meio para disponibilizar o
curso "Distribuicdo Hoteleira e Revenue Management" €& uma estratégia
cuidadosamente planejada, caracterizada por ser um ambiente propicio para
instrutores que aspiram alcancgar uma audiéncia diversificada e abrangente, além é
claro de uma fonte de renda.

Uma vez estabelecida a plataforma, € preciso estabelecer uma estrutura de
custos e precos. Para elaboragéo dos custos estimados pelo planejamento das aulas,
levou-se em conta a tabela salarial do Servico Nacional de Aprendizagem Comercial
(SENAC), do ano de 2022, que apresenta o valor de R$17,37 hora/aula, para um
orientador de educacao profissional (SENAC, 2022). Atualizando o valor para 2023,
somando-se 5,19% (Indice IPCA, 2023), optou-se pelo arredondamento do valor de
hora Aula para R$ 20,00, para facilitagdo dos calculos.

No Quadro 12 a seguir, elaborou-se o cronograma de aulas em Médulos, tempo

e custos estimados para produc3o:

Quadro 12: Tempo e custo de planejamento e elaboracéo de aulas

Médulo Horas Valor (Hora/Aula) Total

Médulo 1: Introdugdo a Hotelaria. 4 Horas R$ 20,00 R$ 80,00
Modulo 2: Canais de Distribuicdo Hoteleira 4 Horas R$ 20,00 R$ 80,00
Moédulo 3: Reservas e Sistemas de Reservas 4 Horas R$ 20,00 R$ 80,00

Moédulo 4: Gestao de Inventario e Controle de
_ o 4 Horas R$ 20,00 R$ 80,00

Disponibilidade

Moédulo 5: Estratégias de Precos e Revenue

4 Horas R$ 20,00 R$ 80,00
Management
Moédulo 6: Tecnologia da Informagéo na Distribuicao

4 Horas R$ 20,00 R$ 80,00

Hoteleira
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Médulo Horas Valor (Hora/Aula) Total
Modulo 7: Desenvolvendo um Plano de Acao
_ 4 Horas R$ 20,00 R$ 80,00
Estratégico
Total: R$ 560,00

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023).

Referente aos valores do curso, ao criar o conteudo disponivel para compra na
Udemy, é necessario selecionar um prego base em uma lista de niveis de precos
disponiveis, que vao do nivel 1 (R$ 79,90) ao nivel 29 (R$ 529,90), conforme a figura

4 abaixo:

Figura 5: Precificacdo plataforma Udemy

R$79,90 (nivel 1)
R$84,90 (nivel 2)
R$89,90 (nivel 3)
R$94,90 (nivel 4)
R$99,90 (nivel 5)
R$104,90 (nivel 6)
R$109,90 (nivel 7)

R$134,90 (nivel 11)
R$139,90 (nivel 12)
R$149,90 (nivel 13)
R$159,90 (nivel 14
R$169,90 (nivel 15

R$189,90 (nivel 17

R$239,90 (nivel 21)
R$249,90 (nivel 22)
R$269,90 (nivel 23)
R$299,90 (nivel 24)
R$349,90 (nivel 25)
R$399,90 (nivel 26)
R$449,90 (nivel 27)

)
)
R$179,90 (nivel 16)
)
)

R$119,90 (nivel 8)
R$124,90 (nivel 9)
R$129,90 (nivel 10)

R$199,90 (nivel 18
R$209,90 (nivel 19)
R$229,90 (nivel 20)

R$499,90 (nivel 28)

R$529,90 (nivel 29) v

Fonte: Udemy (2023).

Quando um aluno realiza a compra, a plataforma calcula o valor bruto da venda
como o valor efetivamente recebido pela Udemy do aluno ("Valor Bruto"). A partir
disso, subtrai-se Impostos sobre Transag¢des e uma taxa de processamento e servigo
de 3%. A participacado nas receitas, para o instrutor, sera de 37% do Valor Liquido
menos as dedugdes aplicaveis, como reembolsos de alunos (Udemy, 2023).

Para conclusao do custo estimado de producdo, além dos custos estimados
pelo planejamento e elaboragcdo das aulas (Quadro 12), € necessario realizar a
inclusdo dos custos de gravagao e edigdo, que serdo realizados pelo pesquisador,

tendo assim o custo total de producgéao, apresentados a seguir no Quadro 13:
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Quadro 13: Custo total de produgao

Custo
Etapa Acao Cronograma RH
Estimado
Desenvolvimento | Elaboragdo do Conteldo 2 Semanas 56h* R$ 1120,00
Criacao de 14 Videos 4 Semanas 28h R$ 560,00
Comercializacao
Edicao de 14 Videos 4 Semanas 28h R$ 560,00
Total: 112h R$ 2240,00

*Para 28 horas-aula considerou-se o dobro para o desenvolvimento e elaboragéo.

Fonte: Elaborado pelo autor (2023).

Dessa forma, no que diz respeito aos valores demonstrados, a estimativa de
custo para ambas as fases é de R$ 2240,00. Considerando a quantia de R$149,90
(Nivel 13) ao comercializar na plataforma Udemy, sdo apresentados os seguintes

resultados:

Quadro 14: Resultados de Viabilidade

R$ 149,90 — 3% (Taxa de Servigo) = R$ 145,40
37% de R$ 145,40 = R$ 53,80
R$ 2240,00 / R$ 53,80
42 pessoas
Ao todo, sera necessario a venda de 42 cursos para arcar com os custos investidos

na producdo do mesmo.

Fonte: Elaboragéo do Autor (2023).

Em conclusédo, a analise da viabilidade do curso de "Distribuicdo Hoteleira e
Revenue Management" demonstra que a escolha da plataforma Udemy oferece um
horizonte promissor. Com uma ampla gama de vantagens, incluindo alcance global,
flexibilidade para os instrutores, suporte a comunidade e potencial de renda adicional,
o0 ambiente de ensino online da Udemy se apresenta como uma opg¢ao estratégica
para o desenvolvimento e distribuicdo do conteudo. Além disso, a estimativa

conservadora do numero de cursos a serem vendidos para cobrir os custos iniciais,
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baseada em uma analise dos custos e taxas da plataforma, sugere uma trajetdria
sustentavel em direcédo ao sucesso financeiro do projeto.

No entanto, € preciso reconhecer que a eficacia do curso nao se restringe
apenas aos numeros, mas também a qualidade do conteudo, ao planejamento de
marketing e a habilidade de atender as necessidades dos alunos. Com um
compromisso continuo com a exceléncia educacional e estratégias de promogéo
adequadas, o curso tem o potencial de ndo apenas cobrir seus custos, mas também
prosperar em um cenario educacional online em constante crescimento. Portanto, a
viabilidade do curso na Udemy nao apenas se baseia em calculos financeiros sélidos,
mas também na capacidade de fornecer um valioso recurso educacional no campo da

distribuicado hoteleira e revenue management.

5.4.3. Impacto no Mercado Hoteleiro e Profissionais do Setor

Este projeto tem um impacto significativo no mercado hoteleiro, principalmente
para 0os novos estabelecimentos e profissionais do setor de distribuicdo. Para os
empreendedores iniciantes, o Curso oferece as ferramentas necessarias para
competir com sucesso na industria, maximizar a receita e otimizar a gestao hoteleira.
Para os profissionais do setor, o Curso representa uma oportunidade de aprimorar
suas habilidades e conhecimentos, permanecendo atualizados com tendéncias em

distribuigado hoteleira e Revenue Management.

5.5 Conclusao

O "Curso de Distribuicao Hoteleira e Revenue Management’ é um projeto que
aborda a crescente importancia da distribuicdo hoteleira e revenue management no
mercado. Sua estrutura modular, requisitos acessiveis e enfoque pratico o tornam
uma opgao valiosa para empreendedores iniciantes e profissionais do setor hoteleiro
em busca de aprimorar suas habilidades e se destacar em um mercado altamente
competitivo. Este curso tem o potencial de impulsionar o mercado hoteleiro, melhorar
a eficiéncia operacional e elevar o nivel de conhecimento em um setor que demanda

inovacgao constante e adaptagcdo as mudancas do mercado.
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6. CONSIDERAGOES FINAIS

O desfecho deste estudo proporciona uma visdo abrangente do contexto
explorado, dos objetivos delineados e das estratégias metodolégicas empregadas
para atingir tais metas. A industria hoteleira, marcada por uma evolugao constante,
destaca-se pela importancia estratégica da distribuicao hoteleira na prosperidade dos
empreendimentos. Sob as influéncias das Tecnologias da Informagédo e Comunicagéo
(T1C), os hotéis encontram-se em uma dindmica comercial mais eficaz e agil.

O objetivo geral deste estudo visou identificar as plataformas de distribuicao
adotadas pelos empreendimentos hoteleiros, com o proposito de desenvolver um
curso introdutério sobre Distribuicao Hoteleira e Gestdo de Receitas. A consecugao
desse objetivo geral derivou-se dos objetivos especificos, a saber: caracterizar a
atividade hoteleira e suas formas de comercializagao, discutir as transformagdes no
marketing hoteleiro decorrentes das TICs e analisar as principais ferramentas de
distribuicdo no mercado hoteleiro.

O primeiro objetivo especifico, que consistiu em caracterizar a atividade
hoteleira e suas formas de comercializagdo, foi abordado no capitulo 2.1,
evidenciando que a atividade hoteleira € multifacetada e demanda estratégias de
comercializagdo alinhadas as suas particularidades. A conclusdo desse objetivo
aponta para a compreensao aprofundada das nuances da atividade hoteleira,
possibilitando uma base sélida para as etapas subsequentes.

O segundo obijetivo especifico, que se propds a discutir as transformagdes no
marketing hoteleiro decorrentes das TICs, foi abordado no capitulo 2.2. Desde a
implementacgao de sistemas de reserva por computador nas companhias aéreas até a
chegada da Internet comercial, as tecnologias tém transformado a dinamica do setor.
As Tecnologias da Informagao e Comunicagao (TICs) emergiram como catalisadoras
transformadoras em diversos setores, e o marketing hoteleiro ndo é excecgédo. A
integracao efetiva das TICs no marketing hoteleiro ndo apenas reflete uma resposta
adaptativa as mudancas no comportamento do consumidor, mas também oferece
oportunidades para impulsionar a visibilidade da marca, melhorar a experiéncia do
cliente e otimizar as estratégias de distribuicdo. As TICs tém permitido que hotéis
alcancem uma audiéncia global de maneiras antes inimaginaveis. Plataformas digitais,
redes sociais e motores de busca transformaram a visibilidade do setor hoteleiro. Os

viajantes modernos exploram destinos e opg¢des de acomodacao online, exigindo que
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os hotéis estejam presentes digitalmente para serem considerados. O marketing
personalizado tornou-se uma tendéncia vital, e as TICs sdo a espinha dorsal dessa
abordagem. Com base em dados coletados por meio de reservas online, interagdes
em redes sociais e preferéncias declaradas, os hotéis podem personalizar ofertas,
pacotes e comunicagdes direcionadas, proporcionando aos hodspedes uma
experiéncia unica e adaptada as suas necessidades. Em sintese, a integracao efetiva
das TICs no marketing hoteleiro ndo € apenas uma adaptagdo as demandas do
mercado atual, mas uma estratégia imperativa para se destacar em um ambiente
altamente competitivo. Ao capacitar hotéis com ferramentas para melhor
compreensao, alcance e engajamento dos clientes, as TICs desempenham um papel
vital na criagdo de uma presenca soélida no mercado e na construgdo de
relacionamentos duradouros com os hospedes.

O terceiro objetivo especifico, voltado para a analise das principais ferramentas
de distribuicdo no mercado hoteleiro, foi realizada por meio de pesquisa bibliografica
e analise de campo com empreendimentos hoteleiros nacionais. Obteve-se resultados
acerca das plataformas utilizadas, ambiente adequado de contratacdo, perfil de
negocio e efetividade em um cenario de dinamismo do comportamento do consumidor
e avanco de inteligéncias artificiais. A rapida evolugao das Inteligéncias Artificiais (1As)
tem desempenhado um papel significativo na transformac&o do mercado hoteleiro e
na otimizagcao das estratégias de distribuicdo e marketing. No contexto do perfil do
consumidor, as IAs tém revolucionado a analise de dados, permitindo uma
compreensao mais profunda e personalizada do comportamento do cliente. Por meio
de algoritmos avangados, as I1As podem examinar grandes conjuntos de dados para
identificar padroes, preferéncias individuais e prever tendéncias de consumo,
proporcionando uma base solida para estratégias de marketing direcionadas. Na area
de Revenue Management, as |As tém fortalecido os sistemas de distribuicdo ao
oferecer analises mais precisas e em tempo real sobre a demanda, permitindo uma
otimizacao mais eficaz dos pregos, inventario e estratégias de vendas. A capacidade
das IAs de processar enormes volumes de dados e fornecer insights instantaneos esta
redefinindo as praticas comerciais dentro da industria hoteleira, proporcionando uma
vantagem competitiva aos empreendimentos que adotam essas tecnologias. A
integracdo efetiva das Inteligéncias Artificiais ndo apenas melhora a eficiéncia

operacional, mas também aprimora a experiéncia do cliente, adaptando-se
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dinamicamente as suas necessidades e expectativas, promovendo assim um
ambiente mais agil e estrategicamente competitivo para o setor hoteleiro.

A convergéncia bem-sucedida desses trés objetivos especificos resultou na
consecugao do obijetivo geral, solidificando o entendimento profundo da distribuicéo
hoteleira e proporcionando a base para o desenvolvimento do curso proposto.

Como limitadores deste estudo, € importante destacar a limitacido no contexto
cientifico, o material encontrado muitas vezes ja esta desatualizado, muito se deve ao
avancgo tecnologico rapido e a questdes técnicas como privacidade de dados de
ferramentas e falta de auxilio no quesito dados, do setor publico e privado. Também
sendo importante salientar, que o recorte de pesquisa, por mais que tenha contado
com cinco empreendimentos hoteleiros de Grande e médio porte, ndo considerou a
operacao de hotéis independentes, que possuem particularidades em seu modelo de
operagao que poderiam engrandecer a pesquisa.

Este trabalho proporcionou insights substanciais sobre a dindmica da
distribuicdo hoteleira em um contexto contemporaneo, abrindo caminho para
discussbes mais aprofundadas e estudos complementares.

No ambito da interface com a sociedade, o curso proposto sobre Distribuicdo
Hoteleira e Revenue Management se configura como uma valiosa ferramenta de
capacitacao. Destinado a empreendedores iniciantes e profissionais do setor, o curso
visa nao apenas suprir lacunas de conhecimento, mas também equipar os
participantes com as habilidades essenciais para o sucesso em um mercado hoteleiro
dindmico e altamente competitivo. Assim, ao combinar os avangos cientificos
alcangados com a oferta pratica e tangivel do curso proposto, este estudo ndo apenas
amplia a compreensao académica, mas também influencia positivamente o cenario
pratico da industria hoteleira.

Ao encerrar este capitulo final, € possivel afirmar que a jornada exploratoria
realizada ndo apenas atingiu seus objetivos declarados, mas também semeou as

bases para inovagdes futuras no ambito da distribuicdo hoteleira e gestao de receitas.
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APENDICES

Apéndice 1 - Entrevista Gerente de Receitas

1. Quais canais de distribuicdo online sdo considerados mais eficazes para otimizar

a receita dos empreendimentos?

2. Como a diregcao de Revenue Management, define a estratégia de precificagao

para os hotéis da rede?

3. Como a rede lida com a gestao de tarifas para maximizagao da receita?

4. Quais processos sé&o adotados para garantir a consisténcia das informagdes

sobre os hotéis em diferentes canais de distribuicao?

5. Qual o papel do sistema de gerenciamento de receita (RMS) na otimizacéo da

ocupacéao e da gestado de receita dos hotéis? (Qual o papel da IA neste processo?)

6. Como a rede monitora e responde as tendéncias de reservas de ultima hora e de

reservas moveis no contexto do Revenue Management?

7. Quais sado os principais indicadores de desempenho (KPIs) monitorados em

relacédo a otimizagao de receita?

8. Com base em sua experiéncia na industria hoteleira, qual conselho ofereceria a
empreendedores que estdo buscando alcangcar um desempenho excepcional em

empreendimentos hoteleiros?



Apéndice 2 - Questionario Gerentes Gerais
| Caracterizagcao do Respondente

. Quantos anos de experiéncia vocé tem na hotelaria?
Menos de 1 ano
1-5 anos

6-10 anos

1
()
()
()
()

Mais de 10 anos

2. Em qual faixa etaria vocé se encaixa?

() Menos de 20 anos

() 20-30 anos

()31-40 anos

() 41-50 anos

() 51-60 anos

( ) Mais de 60 anos

3. Qual o seu grau de escolaridade?
Ensino Fundamental Incompleto
Ensino Fundamental Completo

Ensino Médio Incompleto

Ensino Superior Incompleto

()
()
()
() Ensino Médio Completo
()
() Ensino Superior Completo
()

P6s-Graduacgao (Especializagédo, Mestrado, Doutorado)

4. Ha quanto tempo atua como Gerente Geral? (independente do cargo atual)

Menos de 1 ano

()
() 1-5anos

()6-10 anos
()

Mais de 10 anos
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Il Caracteristicas do Hotel

5. Qual é o tamanho total do hotel que vocé gerencia? (Unidades Habitacionais)
( ) Menos de 50 quartos
50-100 quartos
101-200 quartos

)
)
)
) Mais de 200 quartos

(
(
(

6. Qual o tamanho do Hotel que vocé gerencia:
() Budget/superecondébmico
() Economy/econémico
( ) Midscale/upscale

()

Upper scale

7. Qual a média de colaboradores do hotel que vocé gerencia?
( ) Menos de 50 colaboradores
50-100 colaboradores
101-200 colaboradores

Mais de 200 colaboradores

)
()
()
()

Il Sistemas

8. Qual sistema de gestao hoteleira (PMS) vocé utiliza no seu hotel?
() Opera
Amadeus

)
()
() Protel
()

Outro (especifique):

9. Quais tecnologias de gestao hoteleira sdo atualmente utilizadas no hotel que vocé
gerencia? (Marque todas as que se aplicam)

() Sistema de Gestao Hoteleira (PMS)

() Sistema de Gerenciamento de Receita (RMS)

() Sistema de Reservas Online (ORS)
()

Sistema de Controle de Estoque



80

() Sistema de Gestao de Alimentos e Bebidas (F&B)
() Outro (especifique):

IV Estratégias e Distribuicao

10. Como os hospedes geralmente fazem reservas no hotel que vocé gerencia?
) Site oficial do hotel

OTAs (Online Travel Agencies) — Booking, Expedia, Decolar, GDS

Canais Offline — B2B, HRS etc.

Central de Reservas

(
()
()
()
()

Outro (especifique):

11. Qual o impacto das avaliagdes online e midias sociais na reputagéo e na atracao
de hdspedes para o seu hotel?

) Muito positivo

Positivo

Neutro

Negativo

(
(
(
(
(

~— N S S

Muito negativo

12. Qual estratégia de marketing é considerada mais eficaz para atrair hdspedes
para o hotel que vocé gerencia?

) Publicidade online

Programas de fidelidade

Marketing de conteudo

(
(
(
() Propaganda
(

)
)
)
)

Outro (especifique):

13. Qual é o maior desafio que vocé enfrenta atualmente na gestao do seu hotel?
) Aumentar a ocupagao

Aumentar o faturamento

Melhorar a eficiéncia operacional

Lidar com a concorréncia

(
(
(
(
(

N— N N N

Lidar com questdes relativas a Recursos Humanos



81

() Outro (especifique):

14. Como vocé acompanha a eficacia das estratégias de distribuicdo do hotel?
) Através da taxa de ocupacao

Através do aumento na receita por quarto disponivel (RevPAR)

Através do crescimento nas reservas diretas

Através da analise de feedback dos hdspedes

(
()
()
()
()

Nao avalio a eficacia das estratégias de distribuicao

15. Avalie as afirmacdes abaixo e as caracterize de acordo com a operagao do hotel
que vocé gerencia

Discordo Totalmente / Discordo / Neutro /Concordo /Concordo Totalmente

a) “A concorréncia local afeta significativamente a performance do meu hotel.”

b) “A diferenciagcéo de servigos é crucial para enfrentar a concorréncia no mercado

hoteleiro.”

c) “A colaboragédo com outros hotéis na regido € uma estratégia eficaz para superar
a concorréncia.”

d) “A competicdo de pregos é essencial para manter a competitividade no mercado

hoteleiro local.”

e) “A auséncia de competicao significativa permite que meu hotel mantenha pregos
mais elevados.”

f) “A tecnologia impacta diretamente, a forma que o cliente busca e adquire

hospedagens”

16. Que conselho vocé deixaria para profissionais de hotelaria que planejam chegar

ao cargo de Gerente Geral?



