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Tratamento dos Dados

mais

Este Capitulo apresentara, de forma mais condensada e objetiva, os dados

relevantes, obtidos nos estudos de caso, descritos ao longo do Capitulo 4.

Isso permitira uma melhor visdo de conjunto e consequentemente verificar as

hipoteses feitas.

A partir das entrevistas analisadas na Secdo 4.2, as oito hipoteses a seguir,

elaboradas na Secéo 3.1, foram avaliadas:

1.

Gerentes que utilizam YM segmentam seu mercado e oferecem diferentes
tarifas para diferentes clientes;
Gerentes que utilizam YM monitoram os padroes de reservas por
segmento;
Gerentes que utilizam YM monitoram os padrdes de demanda por
segmento;
Gerentes que utilizam YM monitoram as vendas por segmento;
Gerentes que utilizam YM oferecem desconto, com ou sem restri¢des, na
compra com antecedéncia;
Gerentes que utilizam YM prevéem a demanda por segmento;
Gerentes que utilizam YM tém bom conhecimento sobre o custo marginal
de se alugar um quarto;
Gerentes que utilizam YM aplicam alguma técnica de alocagdo 6tima de
capacidade;

De acordo com tais avaliacBes, a Secdo 5.1 deste capitulo expressard as

consideracBes pessoais sobre cada hipoOtese, em particular. A Secdo 5.2

apresentara uma analise sobre os obstaculos aparentes, percebidos pelos

respondentes, em uma possivel e eficiente implementacdo de um programa de

YM.

5.1

Consideracfes Sobre as Hipoteses

5.1.1

Consideracdes Gerais

A Tabela 5.1.1.1 mostra, de forma resumida, como o0s hotéis estio

organizados quanto aos aspectos gerais, descritos na Secéo 4.2
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H1 H2 H3 H4 H5 H6 H7 H8 H9 H10 | H11
YM Sim | Sim | Ndo | Sim | Ndo | Sim | Ndo | Ndo | Ndo | Nao Nao
implementado
Softaware FIDE | CM | CM |FIDE |FIDE |FIDE | CM |FIDE | JLV |INFO | CM
operacional LIO LIO | LIO | LIO LIO TEL
Software de Ndo [ Sim | Ndo | Sim | Ndo | Sim | Ndo | Ndo [ Ndo | Néo Nao
YM
Gerentes Sim | Sim | Nadao | Ndo | Sim | Sim | Sim | Ndo | Sim Nao Sim
familiarizados
com YM
Avaliam o Sim | Ndo | Ndo | Ndo | Ndo | Ndo | Ndo | Ndo [ Nao | Nao Nao
yield

Das informacGes colhidas, pode-se fazer as seguintes consideraces:
Apenas 4 gerentes afirmaram que seus hotéis estdo direcionados aos
conceitos de YM;
Todos os hotéis envolvidos com YM pertencem a cadeias de grande porte,
sendo 3 delas internacionais e apenas uma nacional;
O software operacional FIDELIO é predominante dentre os hotéis de
cadeia internacional, enquanto o software CM Solucbes predomina entre
os hotéis de administracdo nacional. A Unica excecdo é encontrada no
hotel H11, que pertence a uma cadeia internacional;
Apenas 3 hotéis afirmaram ter um software especifico para ajudar nas
tomadas de decisdo referentes aos elementos de YM. Todos esses hotéis
pertencem a cadeias hoteleiras de grande expressdo, sendo duas delas
internacionais, e a outra, nacional;
Sete, dentre os onze entrevistados, afirmaram que o corpo gerencial do
hotel tem conhecimento sobre o assunto YM. Vale observar que, no caso
do hotel H4, onde o respondente diz ter um programa direcionado ao YM,
0 conceito ndo esta difundido dentre todo o corpo gerencial por ser um
programa ainda em implementacdo;
Somente um, dentre os 4 hotéis que afirmaram ter um programa
direcionado ao YM, avalia o yield diario como medidor de desemprenho,
ao invés de avaliarem somente a taxa de ocupacéo e a diaria média. Porém,
os hotéis H6 e H7 avaliam o REVPAR que cada categoria esta gerando,

como indicador de desempenho.
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A Tabela 5.1.2.1 mostra, de forma resumida, como o0s hotéis estdo

organizados quanto aos aspectos relevantes a segmentacdo de mercado, descritos

na Secéo 4.2.
Tabela 5.1.2.1 - Considerac@es sobre a Hipotese 1

H1 H2 H3 H4 H5 H6 H7 H8 H9 H10 | H11
Segmentacdo | Sim | Sim [ Sim |Sim Sim | Sim | Sim | Sim | Sim | Sim | Sim
Grupos Sim | Sim | Sim |Sim Sim [ Sim | Sim [ Sim | Sim | Sim [ Sim
Tripulacdo Sim | Sim | Sim |Sim Ndo | Sim | Nado | Ndo | Ndo | Ndo | Nao

Das informacGes colhidas, podemos fazer as seguintes consideragoes:
Todos os hotéis pesquisados possuem algum tipo de segmentacdo de
mercado. Porém, essa segmentacdo parece estar baseada mais no perfil
caracteristico de marketing do que em suas elasticidade-preco. Isto é
agravado pelo fato de que os hotéis ndo possuem dados sobre as tarifas
aceitas ou rejeitadas por seus clientes em épocas passadas.
Os contratos de tarifa entre os hotéis e as empresas séo feitos baseados no
numero de roomnights que cada empresa promete gerar. Isto leva a uma
provavel perda de receita que poderia ser maximizada, caso 0s hoteis
também considerassem a receita total, incluindo todos os servi¢os do hotel.
Apenas o hotel H7 diz ndo trabalhar com grupos constantemente, por ser
um hotel com pouca disponibilidade de apartamentos, onde um imprevisto
no show de algum grupo poderia fazer com que sua receita despencasse,
sem tempo para recuperagéo.
Pode-se verificar que nem todos os hotéis estdo dispostos a bloquear um
numero fixo de apartamentos para o segmento tripulacdo. Apenas os hotéis
com grande disponibilidade de apartamentos, com excec¢édo dos hotéis H8 e
H11, trabalham com tal segmento. Dentre os que trabalham, apenas o
gerente do hotel H3 percebe tal segmento como indispensavel para a
receita do hotel,
Apesar de ainda trabalharem com tripulagdes, tais gerentes percebem um
significativo decréscimo deste segmento, devido as mudancas das bases
estabelecidas pelas companhias aéreas para a cidade de Sdo Paulo. Isto

também fez com que os hotéis, que, no passado, utilizavam a certeza de
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uma receita mensal, ndo tenham mais (mesmo se dispostos) como captar
potenciais novas receitas, geradas por este segmento.

Alguns hoteis ainda trabalham com duas tabelas de preco, uma para alta e
outra para baixa temporada. J& outros, como os hoteis H5, H6, H7, H8,
H9, H10 e H11, trabalham com uma tabela Unica de pregos. Trabalhando-
se com uma tabela Unica de precos, os gerentes tém maior controle sobre
suas tarifas, a partir do momento que sua administracdo fica facilitada,
considerando somente a questdo de oferecer, ou ndo, desconto sobre tais
tarifas. Caso ocorra alguma desvalorizacdo da moeda, faz-se o reajuste

necessario.

Consideracdes sobre a Hipotese 2

A Tabela 5.1.3.1 mostra, de forma resumida, como o0s hotéis estio

organizados quanto aos aspectos relevantes aos padrdes de reserva, descritos na

Secédo 4.2.

Tabela 5.1.3.1 - Consideracdes sobre a Hipotese 2

Monitora padrées de | Ndo | Sim [ Ndo | Sim [ N8o | Sim | Sim | Sim [ N8o | Sim | N&o
reserva

HL [ H2 [ H3 [ H4 [ H5 [H6] H7 [ H8 [ H9 [H10[H11

Booking Pace de N&o [ Ndo | Ndo [ Sim | N&o [ Sim | Ndo | Ndo | Ndo | Ndo | Néo

reservas

Monitora no show Sim | Ndo | Ndo | Ndo | Ndo | Sim | Nao | Nao | Ndo | Sim | Néo

Monitora Sim | Sim | Ndo | Sim | Nao | Sim | Nao | Ndo | Ndo | Ndo | Néo

cancelamentos

Das informag0es colhidas, fazem-se as seguintes consideragoes:

Dentre os hoteéis que percebem ter um programa especifico de YM, apenas
o0 hotel H1 diz ndo ter informacdes sobre seu perfil de reservas, o que fica
evidente quando observado que, também ndo possui um booking pace de
reservas tracado para seu hotel. Ja os hotéis H4 e H6, por utilizarem um
software especifico de YM, possuem um booking pace estabelecido para
seu perfil de reservas.

Parece que 0s gerentes estdo com uma outra percepgdo sobre o que seria
padréo de reservas de um hotel e seu booking pace. Pode-se constatar isto,
quando somente 3 hotéis monitoram no show e cancelamento de reserva
por segmento. O hotel H2, por exemplo, diz ter um programa e um

software especifico para YM, porém, ndo tem determinado um perfil de
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reservas ao longo do ano e néo colhe, armazena e monitora informagdes
sobre no show e cancelamento de reserva, somente o faz para o segmento
de grupo. A maior parte dos gerentes diz que essas informacdes sdo
retiradas a partir da experiéncia dos funcionarios responsaveis pelo
processo de vendas e reservas. Dessa forma, caso um funcionario se
desligue do hotel, muitos anos de conhecimento do cliente serdo perdidos.
Os hotéis H1 e H6, dizem monitorar os motivos de no show e de
cancelamento com auxilio dos seus softwares operacionais. Isto nos leva a
crer que, tal sistema, também utilizado pelos hotéis H4, H5 e H8, esta
sendo potencialmente pouco aproveitado. Considerando que nenhum
hotel, que utiliza o software CM Solucdes, monitora os motivos de no
show e cancelamento de reserva, tal sistema parece apresentar falha no
processo de se implementar eficientemente um programa de YM,
principalmente no hotel H2, que diz ter um direcionamento voltado ao
YM.

A maioria dos gerentes assegura somente monitorar 0s motivos de
cancelamento e no show, de grupos ou de clientes corporativos.
Considerando que o hotel possui muitos clientes individuais habituais, seu
ndo monitoramento e entendimento podem levar a uma previsdo de
demanda menos precisa, mais intuitiva, com relagdo ao segmento de

clientes transientes.

Consideracdes sobre a Hipotese 3

organ

A Tabela 5.1.4.1 mostra, de forma resumida, como o0s hotéis estdo

izados quanto aos aspectos relevantes aos padroes de demanda, descritos na

Secdo 4.2.

Tabela 5.1.4.1 - Consideracdes sobre a Hipotese 3

de

demanda

Basede | SIM | SIM | NAO | SIM | NAO | SIM | NAO | NAO | NAO | NAO | NAO

dados

Perfil do | Corpo | Corpo | Corpo | Turis | Corpo | Corpo | Corpo | Corpo | Corpo | Turis | Corpo
rativo | rativo | rativo | mo | rativo | rativo | rativo | rativo | rativo | mo | rativo

hotel

HL [ H2 [ H3 [ H4 [ H5 [ H6 | H7 [ H8 | H9 [ H10 [ H11

Monitora| SIM | SIM | NAO | SIM | SIM | SIM | NAO | SIM | NAO | SIM | NAO
padrdes
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Das informacGes colhidas, podem-se fazer as seguintes consideragdes:
Quando questionados sobre os padrdes de demanda do hotel, apenas 4
gerentes afirmaram ndo conhecer e ndo ter como colher e armazenar
informacdes sobre o perfil e historico de seus clientes em banco de dados.
Apenas 0s gerentes que percebem ter um programa direcionado ao YM
disseram conhecer seus padrbes de demanda, armazenando dados
histdricos sobre os clientes individuais e de grupo. Novamente, o software
FIDELIO parece estar sendo pouco aproveitado pelos hotéis H5 e H8,
enquanto o software CM Solucdes parece também apresentar falhas
quando se quer saber sobre o perfil do cliente.

Pode-se verificar uma certa mudanca no padréo de turistas na cidade do
Rio de Janeiro, conhecida mundialmente pelo seu perfil voltado ao turismo
de clientes transientes. Os hotéis da orla maritima tém, de uma forma
geral, preferido os clientes corporativos. Tais clientes, segundo 0s gerentes
(apesar de ndo haver unanimidade), sdo mais fiéis ao hotel, além de
gerarem mais receita em servicos extra-quarto, como alimentos e bebidas.

Tal direcionamento esta mais evidente quando, mais adiante, analisarmos
o item, previsdo de demanda. Verifica-se que a principal variavel
modificadora da demanda de um hotel € o nimero de eventos, tais como
convengdes e congressos, a serem realizados na cidade, voltados a um

publico especifico e homogéneo.

Consideracfes sobre a Hipotese 4

A Tabela 5.1.5.1 mostra, de forma resumida, como o0s hotéis estdo

organizados quanto aos aspectos relevantes ao monitoramento das vendas

realizadas, descritos na Secdo 4.2.

Tabela 5.1.5.1 - Consideracdes sobre a Hipotese 4

H1 H2 H3 H4 H5 H6 H7 H8 H9 | H10 | H11
Monitora| Sim Sim Sim Sim Nao Sim Sim Sim Nao Sim Sim
as
vendas
Reunides | Didria | Mensa | Ndo [Mensa | Mensa | Sema Nao |Semes |Sema | Trime | Seman

S is is is nais trais nais | strais ais

Das informag0es colhidas, seguem as consideragoes:
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Apenas 2 gerentes afirmam ndo monitorar as vendas por segmento de
mercado. Nos dois casos, 0s gerentes dizem ndo realizar tal
monitoramento por ndo terem como retirar relatorios do sistema
operacional. Porém, outros hotéis que utilizam tanto o sistema FIDELIO,
quanto o CM Solucgbes, fazem tal monitoramento pelo préprio sistema.
Isto leva a crer que, nesse particular, os hotéis H5 e H9 ndo utilizam
apropriadamente seus sistemas operacionais.

E importante observar que, no caso dos hotéis H3 e H11, tal
monitoramento sé € valido para as vendas realizadas para grupos. Desta
forma, hé indicacédo de que o software CM Solucdes seja falho no processo
de monitorar as vendas por segmento de mercado.

Quanto as reunides para discutirem as vendas e metas, 0s hotéis
apresentam-se bem heterogéneos, variando desde reunides diarias até
semestrais. Porém, os gerentes direcionados ao YM se reinem mais
constantemente, com freqiiéncia minima de 1 més.

Vale ressaltar que nos hotéis H3 e H7 tais reunides nao séo freqiientes. No
caso do hotel H3, por ndo ser filosofia do hotel, o gerente entrevistado diz
estar implementando tais discussdes sobre vendas. Ja no caso do hotel H7,
o gerente afirma nédo ser necessario pelo fato de que o corpo gerencial esta

muito préximo um do outro e por se falarem com certa freqliéncia.

Consideracfes sobre a Hipbdtese 5

A Tabela 5.1.6.1 mostra, de forma resumida, como o0s hotéis estdo

organizados quanto aos aspectos relevantes a oferecer desconto com restri¢cdes nas

vendas realizadas com certa antecedéncia, descritos na Segéo 4.2.

Tabela 5.1.6.1 - Consideracdes sobre a Hipotese 5

HL [ H2 [H3 [ H4 [ H5 [ H6 | H7 [ H8 [ H9 [H10[H11

Oferece desconto | Ndo | Nao | Ndo | Ndo [ Ndo | Nao | Nao | Nao | Nao | Ndo | Néo

com restricoes

Utiliza a rack Nao | Sim | Ndo | Sim | Ndo | Ndo | Ndo | Nao | Nao | Nado | Néo

Rate

Das informac6es colhidas, podem-se fazer as seguintes consideracgoes:
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Pode-se verificar que nenhum hotel pesquisado possui algum programa
que ofereca desconto para clientes individuais que aceitem receber algum
tipo de beneficio, em troca de algumas restri¢cbes impostas pelo hotel.
Apesar de ser um dos principais fatores direcionadores de um programa
eficiente de YM, os hotéis também ndo oferecem desconto para os clientes
que estdo dispostos a efetuar a compra com certa antecedéncia.

Observa-se também, uma erosdo das tarifas rack dos hotéis. Poucos foram
0s gerentes que admitiram comecar a negociacdo com o cliente, usando as
suas tarifas cheias. Talvez, pelo fato de que a demanda de turistas pela
cidade do Rio de Janeiro ndo esteja como se gostaria que estivesse. O
numero elevado de concorrentes proximos um do outro pode fazer com
que tais gerentes, fiqguem com medo de assustar o cliente, no momento de
informar o valor de suas tarifas.

Apenas o gerente do hotel H2 afirma negociar seus quartos usando sua
tarifa rack para clientes que queiram comprar com muita antecedéncia,

mas pelo fato de temer a instabilidade econdémica do pais.

Consideracdes sobre a Hipotese 6

A Tabela 5.1.7.1 resume, como 0s hotéis estdo organizados quanto aos

aspectos relevantes a previsao de demanda, descritos na Se¢éo 4.2.

Tabela 5.1.7.1 - Consideracdes sobre a Hipotese 6

HL [ H2 [H3 [ H4 [ H5 [ H6 [ H7 [ H8 [ H9 [H10[H11

Previsdo de Sim | Sim | Sim | Sim [ Sim | Sim | Sim | Sim | Ndo [ Sim | Sim

demanda

Horizonte (meses) |[6; 12| 3;6; [ 12 18 12 |3;18( 12 12 12 1 |1;6;

12 12

Das informag0es colhidas, fazem-se as seguintes consideragoes:
Apenas o gerente do hotel H9 afirma ndo participar no processo de
previsdo de demanda. Ele se limita a analisar os eventos que aconteceram
na cidade ao longo do ano e tenta adaptar sua disponibilidade a essa
demanda potencial.
Apesar de afirmarem fazer previsdo de demanda, poucos sao os hotéis que
realmente fazem tais previses separadamente para cada segmento de

mercado e de forma sistemética. Apenas os hotéis que possuem, de alguma



DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0016116/CA


PUC-RiIo - Certificacéo Digital N° 0016116/CA

167

forma, dados relativos a seus padrdes de demanda e reserva bem
estabelecidos, podem realizar um comparativo entre 0 que aconteceu nos
anos anteriores e 0 que deve acontecer no presente ano. Deve-se
considerar fatores como rejeicdo e aceitacdo de tarifas pelos diversos
segmentos em datas passadas, supondo o0s acontecimentos mundiais e
locais no passado e no presente.

* Previsdo de demanda ndo € tdo simples nem tdo inviavel quanto os
gerentes estdo achando que seja. Caso ndo se saiba ao certo como cada
segmento se comportaria diante das mudangas econdmicas, sociais e
politicas e mais ainda, caso ndo se conheca a elasticidade-preco de cada
segmento, qualquer previsdo de demanda que seja feita, tem grandes
chances de falhar.

* No caso, apenas dois hotéis, H4 e H6, estdo perto de fazer uma previsdo
mais eficiente. Isto porque eles tém a ajuda de softwares especificos que
ajudam a tomar decisdes, quando comparam 0 que, quando e quanto foi
oferecido antes com o que esta sendo oferecido atualmente.

» O simples fato de se saber como seu concorrente foi no dia anterior, com
relagdo a ocupacgdo e didria média, sem usar esta informagdo nos anos
seguintes, ndo permite estabelecer um comparativo entre o seu hotel e seus
concorrentes. Para uma previsdo eficiente da demanda, deve-se saber
como seu concorrente estava posicionado quando o dado de demanda foi
observado e como ele devera agir de acordo com a atual situacdo do

mercado.

5.1.8
Consideracdes sobre a Hipotese 7

A Tabela 5.1.8.1 mostra, de forma resumida, como 0s hotéis estdo
organizados quanto aos aspectos relevantes ao custo marginal de abrir um quarto,
descritos na Secdao 4.2.

Tabela 5.1.8.1 - Consideracdes sobre a Hipotese 7

H1[H2 [H3 ] H4 [H5 [ H6 [ H7 [ H8 [ H9 [H10[H11

Conhece o custo marginal | Ndo | Sim | Sim | Sim | Sim | Sim | Sim | Sim | Ndo | Sim | Sim

Utiliza informacéo na N&o | Sim [ N&o | Sim | N&o | Sim [ N&o | Ndo | Ndo | N&o | N&o
formacdo de precos

Das informac®es colhidas, seguem as consideracgoes:
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» Verifica-se que 9 gerentes afirmaram ter conhecimento do custo marginal
de abrir um quarto. Apenas 2 disseram ndo conhecer tal custo, sendo um
deles o hotel H1, que diz ter um programa direcionado ao YM. Desta
forma, o hotel H1 parece estar em contradicdo com o YM convencional
pois o responsavel pelas vendas e reservas ndo conhece seu limite inferior
para gerar lucro. Isso sera discutiddo mais adiante.

» Somente 3 gerentes afirmaram utilizar tal informacéo na hora de negociar
a tarifa de seus quartos. Todos os 3 percebem ter um direcionamento ao
YM, o que tornaria essencial tal conhecimento, ja que tal custo é um
elemento bésico para o célculo de descontos e para a empresa maximizar o
lucro.

* Apenas os hotéis H6 e H7 analisam o0 REVPAR por segmento e por tipo
de quarto. Porém, ambos afirmam que fazem tal analise para monitorar
suas receitas e, ndo, para saberem seus limites inferiores para os descontos
a serem oferecidos.

* Todos os gerentes concordam que suas tarifas minimas de mercado
estejam bem acima do méaximo custo operacional de um quarto. Nenhum
gerente afirma baixar suas tarifas até que o valor do custo marginal, ou
seja, eles temem oferecer tais precos e ndo mais conseguir fazer com que o
cliente pague novamente um preco mais alto do que foi oferecido. O que
parece estar ocorrendo é que com uma ocupacao agregada muito baixa (ou
oferta agregada muito alta), colocar descontos até o custo marginal levaria
a uma guerra de pregos e muitos hotéis teriam que fechar suas operacGes
por ndo conseguirem operar com lucros tdo baixos por muito tempo.

* Observou-se que a idéia de custo marginal ndo esta bem clara para a
maioria dos gerentes entrevistados. Muitos deles confundem o conceito de

custo marginal com o de custo médio.

5.1.9
Consideracgfes sobre a Hipotese 8

A Tabela 5.1.9.1 mostra, de forma resumida, como o0s hotéis estdo
organizados quanto aos aspectos relevantes ao controle de capacidade, descritos
na Secéo 4.2.
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H1 |H2 |H3 | H4 | H5 | H6 | H7 | H8 | H9 [H10|H11
Overbooking total Sim | Sim [ Ndo | Sim | Sim | Sim | Sim | Sim | Sim | Sim | Sim
Overbooking de Sim | Sim | Sim | Sim | Sim | Sim | N&o | Sim | Sim | Sim | Sim
categoria
Close to Arrival N&o | Ndo [ N&o | Sim | Sim | Sim | Ndo | Sim | N8o | Ndo | N&o
Sell through N&o | Ndo [ N&o | Sim | Sim | Sim | Ndo | Sim | N8o | Ndo | N&o
Mimimum length of stay [ No | Ndo | N&o | Sim | Sim | Sim [ N&o | Sim | Ndo | Ndo | Ndo
Possui modelo de N&o | Ndo | Ndo | Ndo | N&o | N&o | N&o | Ndo [ Nao | Ndo | Néo
alocacdo de capacidade

Das informac6es colhidas, pode-se observar o seguinte:
Todos os hotéis afirmaram considerar, de alguma forma, a politica de
overbooking. Somente o hotel H3 ndo admite fazer overbooking sobre sua
capacidade total por ser avesso ao risco de ter que negar um cliente sem
possibilidade de oferecer outro hotel similar. J& o hotel H7, que é o Unico a
ndo considerar fazer overbooking de categoria, adota esta postura por ser
um hotel bem enxuto e facil de ser ocupado.
Uma falha apontada pela maior parte dos usuarios do software FIDELIO é
de que ndo se conseguem estabelecer limites maximos para o overbooking
total. Isto é, caso o gerente ndo bloqueie a disponibilidade dos quartos por
categoria, o sistema continua vendendo os quartos que j& ultrapassaram
sua disponibilidade real.
Vale ressaltar a facilidade que alguns hotéis, tais como o H2, H8, H9 e
H10 possuem para fazer overbooking total e de categoria, por possuirem
pelo menos um outro hotel pertencente a mesma empresa.
Apenas o0s hotéis H4, H5, H6 e H8 consideram fazer close to arrival, sell
trhough ou minimum lengtht of stay. Dentre eles, os hotéis H4 e H6
parecem mais familiarizados com a préatica por terem o auxilio de seus
respectivos softwares de apoio a decisao.
Vale salientar que alguns hoteis consideram aplicar tais técnicas somente
durante os grandes eventos, como Carnaval, reveillon e congressos
citywide.
Nenhum hotel possui algum modelo de simulagdo de overbooking. Talvez,
para 0 caso de overbooking total, tais modelos, no momento, ndo seriam
tdo Uteis, considerando que a oferta de quartos tem superado a demanda.

Porém, modelos que ajudassem a controlar o overbooking interno de
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categorias poderiam ser Uteis, ja que quase a totalidade dos gerentes

afirmou praticar tal técnica.

Consideracfes sobre os Obstaculos ao YM

A Tabela 5.2.1 mostra, de forma resumida, como os respondentes percebem

0s possiveis obstaculos para a adogdo de um programa efetivo de YM por seus

respectivos hotéis.

Tabela 5.2.1 - Considerac6es sobre 0s Obstaculos Presentes contra o0 YM nos Hotéis

H1 [H2 [H3 [H4 [ H5 [ H6 [ H7 [ H8 [ H9 [H10[H11

Gerentes sem N&o | Ndo | Sim | Sim | Sim | Ndo | N&do | Sim | Sim | Sim | Nao

conhecimento sobre YM

Incompatibilidade coma | Ndo | N&o | Sim | Ndo | N&o | N&o | Ndo | N&o | Sim | N&o | N&o

filosofia do hotel

Resisténcia em Sim | Sim [ Sim | Sim | Sim [ N&o | Sim | N&o | Sim | N&o | Néo
formalizar informacGes

Falsa idéia de YM N&o | N&o [ Sim | Sim | Sim | N&o | Ndo | N&o | Sim | Sim | Ndo
Custo da tecnologia N&o | Ndo | Sim | Ndo | Ndo | Ndo | Sim | Ndo | Sim | Sim | Nao
Negdbcios com pregos N&o | N&o | Ndo | Ndo | Sim | Ndo | N&o | N&o | N&o | N&o | Sim
fixos

Informacdes N&o | Ndo | Sim | Ndo | Sim | N&o | Sim | Sim | Sim | Sim | Sim
Insuficientes

Alto turnover N&o | N&o | Ndo | N&o | Ndo | Ndo | Ndo | N&o | Ndo | Ndo | Nao
Produtos indiferenciados | Ndo | N&o | N&o | N&o | Ndo | Ndo | Ndo | Ndo | N&o | Ndo | N&o
Pouca disponibilidade de | Ndo | Ndo | N&do | Ndo | Néo | Nao | Sim | Ndo | Ndo | N&do | Nao
apartamentos

Infraestrutura de suporte | Ndo | N&o | Sim | Sim | N&o | Ndo | Sim | Ndo | Sim | Ndo | Néo
insuficiente

Tecnologia de YM néo Sim | Ndo | Sim | Ndo | Sim | N&o | Sim | Sim | Sim | Sim | Sim

disponivel

Sazonalidade rigida da N&o | Ndo | Ndo | Ndo | Ndo | Nao | Ndo | Ndo | Ndo | Ndo | Nao

demanda

Das informac6es colhidas, podemos fazer as seguintes consideracgdes:
Verifica-se que o0s hotéis que dizem ter um programa de YM em
andamento, tém seu corpo gerencial envolvido nas questdes ligadas ao
YM. Porém, vale observar que, somente o gerente do hotel H4 néo percebe
um envolvimento de todo o corpo gerencial no processo de tomada de
decises relevantes ao YM. Este mesmo respondente percebe um nimero
ndo satisfatério de funcionarios para que possa dedicar-se exclusivamente
as decisbes de YM.

Constatamos também que os hotéis H7 e H11, apesar de ndo terem um
programa de YM implementado, apresentam seus conceitos bem
difundidos entre seus respectivos gerentes. Ambos ndo possuem
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tecnologia apropriada de YM disponivel no momento. Porém, o hotel H11
mostra-se favoravel a implementar um programa de YM. J& o hotel H7,
ainda tem um pouco de resisténcia em formalizar as informacdes, além de
ndo acreditar que seus clientes aceitariam a mudanga na filosofia gerencial
da empresa.

Apenas dois gerentes afirmaram ndo ser um programa de YM compativel
com a atual filosofia gerencial da empresa. Ambos sdo hotéis de
administracao nacional e familiar.

A maior parte dos respondentes afirmou que seu corpo gerencial teve ou
teria dificuldades em absorver essa nova filosofia de trabalho. Todos
foram un&nimes em afirmar que o nivel operacional tem medo de
mudancas. Os gerentes dos hotéis H1, H2 e H4, que j& possuem um
programa de YM em andamento, disseram que ainda tém dificuldades de
adaptar o seu pessoal operacional a filosofia de trabalho do YM.

Dos 11 respondentes, 5 mostraram ter uma falsa idéia sobre o verdadeiro
sentido de um programa de YM conforme caracterizado nesta pesquisa, 0
que nos leva a concluir que faltam difusdo de informagGes entre os hotéis e
mais esclarecimento sobre o assunto.

Fica claro que o custo da tecnologia apropriada para implantacdo de YM
ainda é uma variavel relevante. Tal custo se torna mais impactante quando
consideramos o0s hotéis de administracdo nacional. A Unica excecdo é o
hotel H2 que ja iniciou a implantacdo. Porém, vale ressaltar que o referido
hotel desenvolveu sua prépria tecnologia de YM compartilhando a maior
parte do custo com um fornecedor de software.

Quanto ao hotel H1, apesar do custo da tecnologia de YM ndo ser um
problema grave, o respondente afirma que o hotel ainda ndo possui tal
tecnologia por estar ainda em fase de implementacdo do programa e por
estar na fase de “arrumacdo da casa”. Porém, tal tecnologia estd no
programa de implementacéo do YM.

Ja o hotel H8, apesar de ainda ndo possuir, na época da entrevista, uma
tecnologia adequada para tomada de decisdes relativas ao YM, esta em

negociacao para adquirir uma em breve.
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Os gerentes dos hotéis H5 e H11 foram os Unicos a perceberem um
obstaculo, quando nos referimos a negocios com precos fixos. O hotel H5
diz que seria dificil explicar para seus hospedes, por serem habituais, a
diferenca nas tarifas oferecidas. Ja o hotel H11, certifica ter que mudar
todo o0 modo de trabalhar com os operadores internacionais, por terem uma
tarifa fixa e as publicarem em anuérios no exterior. Porém, ndo veria
problemas em reeducar tal segmento.

Nenhum dos gerentes percebeu possuir produtos que ndo possam ser
diferenciados e separados em diferentes categorias de preco.

Todos foram unanimes em afirmar que o turnover gerencial esta baixo e
ndo gerariam problemas na conducdo de um programa de YM. Quanto a
rotatividade operacional, também ndo véem problemas por manterem
programas de treinamento interno, caso necessario.

Apenas 0 gerente do hotel H7 diz possuir pouca disponibilidade de
apartamentos como impedimento para YM. Porém, isto s seria relevante
na limitagdo de apartamentos bloqueados para grupos, ndo impactando na
administracdo de um programa eficiente de YM para os outros segmentos
do hotel.

Novamente, somente os respondentes dos hotéis de administracdo nacional
afirmaram ndo ter estrutura fisica e suporte de mao-de-obra suficiente no
momento para implantarem um programa de YM. Quanto ao hotel H4, o
problema esta sendo a falta de pessoal para dividir as fungdes. O
respondente se ressente do namero insuficiente de funcionarios no setor,
para que ele possa dedicar-se, exclusivamente, as decisdes relativas ao
YM.

Nenhum dos hotéis apresenta uma sazonalidade rigida na demanda,

propiciando que um programa de YM seja adequadamente implementado.
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