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Resumo

O projecto propde a implementacdo de politicas estratégicas para optimizagdo de gestdo reservas no Hotel
Inhambane. O estabelecimento em causa realiza vendas mediante a marcag@o de reservas, € 0 processo ¢
feito de forma manual, ou seja, o hotel ndo possui nenhum sistema informatizado para a realizagdo das
actividades de reservas. O mesmo ndo possui politicas e estratégias auto-suficientes para angariagao,
fidelizagdo, satisfagdo dos seus clientes, bem como, para a garantia de maior rentabilidade das vendas
realizadas pelo sector de reservas, traduzindo-se em altas taxas de cancelamento, no-show e em indices de
saidas antecipadas. O presente projecto foi elaborado com o propoésito de propor politicas estratégicas
para optimizagdo de sistema de reservas do Hotel Inhambane, e melhorar a prestacdo de servigos de
reservas no estabelecimento. Espera-se que com a implementagdo do projecto o hotel possa inverter o
cendrio actual, alavancando as suas vendas por meio de reserva, aumentando a taxa de ocupacdo e¢ da

rentabilidade, em detrimento das taxas de cancelamento, no-show e indice de saidas antecipadas.

Palavras-chave: Reservas; Gestao de Reservas; Politicas; Estratégicas; Hotel Inhambane.
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1. INTRODUCAO

A gestdo de receita constitui uma série de actividades continuas, que abrangem todos
sectores de uma empresa, independentemente do seu ramo de actuagdo, ¢ o melhor
dominio deste ¢ que garante o sucesso almejado de um lucro positivo no final do
periodo. O dominio desta varidvel comega pelo conhecimento e controlo do
comportamento da demanda em fun¢ao de cada periodo, e em paralelo a essa opinido
Slack, et al. (2002), afirmam que na maioria das organizagdes a responsabilidade pela
previsdo da demanda cabe ao sector de marketing. Essa informagao ¢ muito importante
para a organizacdo dos recursos, planeamento e para o controlo da capacidade, que
normalmente ¢ de responsabilidade das areas operacionais. No contexto hoteleiro o
fornecimento das informagdes sobre a demanda é de responsabilidade do sector de
reservas Castelli (2003). Essas informagdes chegam até as areas de hospedagem,
alimentos ¢ bebidas, eventos, lazer, etc., que organizam recursos ¢ disponibilizam a
capacidade para alocagdo. A importancia dessas informagdes sobre a demanda ¢
essencial para que o hotel possa agir de maneira proactiva e planear efectivamente os

futuros eventos ¢ ndo somente reagir a eles.

A reserva é um acordo entre duas partes, onde o cliente compromete-se a usufruir dos
servigos numa data por ele definida, ¢ o hotel compromete-se a oferecer os servigos
reservados na chegada do cliente Rodrigues (2011). Entretanto o compromisso do
estabelecimento nao deve ser prejudicial a ele mesmo, deste modo, para que tal prejuizo
ndo aconteca, o hotel deve definir estratégias e politicas de reservas que beneficiem o
hotel e o cliente. A compra dos produtos e servicos hoteleiros & reserva consiste no
pagamento parcial ou total do valor, garantindo o consumo para uma data futura,
contudo, devido 4 varias situacdes de cardcter particular do cliente, que possam
condicionar o seu deslocamento na data indicada, implicam de forma negativa na gestao
de reservas no sector hoteleiro. No Hotel Inhambane (HI) em particular, as incidéncias
dessas situacdes sdo reflectidas pelas taxas de cancelamento de reservas e pela taxa do
no-show que significam o ndo comparecimento do cliente para usufruir dos servigos e
efectuar o pagamento, ou ainda, em saidas antecipadas — casos em que o cliente
interrompe a sua estadia antes da data prevista na reserva, onde o hotel fica sem
nenhuma hipotese para a recuperacdo do valor ja investido, causando uma queda na

receita total prevista e uma preocupacdo para os gestores.
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Muitos estudos defendem que a solugdo dos problemas na gestdo de reservas passa pela
adesdo e uso de um sistema informatico para o gerenciamento das reservas, sem, no
entanto, antes analisar as politicas de reservas aplicadas pelo estabelecimento para
avaliar o grau do desempenho actual, o grau de necessidade de investimento no sistema,
assim como para saber qual € o sistema existente no mercado que melhor adequa-se a

cada situacdo Fonseca (2015).

Este projecto visa definir politicas estratégicas para a optimiza¢do do desempenho do
sistema de gestdo de reservas do Hotel Inhambane que possam ser mais eficazes na
mitigacao das taxas negativas medidas pelos indicadores do desempenho. Sera proposto
a aplicagdo de uma politica de sinal financeiro para a confirmagdo e cancelamento das
reservas, a aplicagdo do overbooking onde o hotel assume um risco de até 10% acima da
sua capacidade normal na confirmacdo das reservas Lambert, et al. (1989),bem como a
aplicagdo do Yield-Management uma estratégia de precos que procura oferecer o
produto ao prego certo, ao tempo certo ao cliente certo, garantindo maior rentabilidade
das vendas 4 reserva Kimes (1989), e por ultimo sera proposta a implementacdo do
sistema Newhotel Cloud PMS para automatizacdo das tarefas e dados, para uma
optimizacdo geral do desempenho actual do sistema de gestdo de reservas do Hotel
Inhambane, sem no entanto, colocar em causa a qualidade dos servigos nem a sua

relacdo com os clientes.

1.1.Enquadramento

O presente trabalho enquadra-se na disciplina de trabalho de fim do curso do curriculo
de licenciatura em Gestao Hoteleira leccionado pela Escola Superior de Hoteleira e
Turismo De Inhambane (ESHTI). O mesmo surge como resultado de experiéncias
vivenciadas pelo autor aquando da realizacdo do estdgio curricular no estabelecimento

em estudo no ano 2020.

A gestdo de reservas dentro de estabelecimentos hoteleiros deve constituir uma das
actividades privilegiadas para uma boa angariacado, fidelizagdo, satisfacdo dos clientes e
aumento de rentabilidade assim como para o dominio da concorréncia no mercado,
entretanto as experiencias vivenciadas pelo autor no local indicam uma certa incapacite
e fragilidades do sistema de gestdo de reservas que funciona quase que sem nenhuma

politica ou estratégia que garanta as vantagens supracitadas, levando a projeccdo do
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presente trabalho que visa necessariamente definir politicas estratégicas tendo em vista

a optimizagdo do sistema de reservas do HI de forma pratica.

O trabalho encontra-se estruturado em cinco (5) partes, sendo que a primeira parte
apresenta os elementos introdutdrios da pesquisa, estando incluidos o enquadramento,
problematizacgdo, objectivos (geral e especificos), justificativa e a metodologia utilizada;
a segunda parte debruca sobre a fundamentacgdo tedrica, que apresenta definicdes dos
conceitos basicos, e teorias basicas ja publicadas nos livros, artigos cientificos,
monografias, etc.; a terceira parte corresponde ao desenvolvimento do projecto, onde
faz-se a apresentacdo da area do estudo, estudo técnico do problema, procedimentos ou
ac¢Oes concretas para resolucdo do problema, resultados esperados e o or¢amento
necessario para a implementacdo do projecto; a quarta parte alberga o cronograma de
actividades; a quinta e sexta parte sdo compostas por referéncias bibliograficas

utilizadas durante a pesquisa, apéndices e anexos do projecto, respectivamente.

1.2.Problematizacao

A gestdo da demanda no sector hoteleiro pressupde uma séric de estudos e
consideragoes devido as caracteristicas do proprio produto e a diferenciagdo da oferta
dentro do mercado que condicionam o comportamento do consumidor na tomada das
suas escolhas, criando um grande desafio para todo hotel e para o sector de reservas em

particular.

O grande problema do sector de reservas sobre a gestdo de reservas no Hotel
Inhambane, surge pela falta de uma politica que regule a confirmagdo e cancelamento
de reservas. E varios clientes efectuam reservas ¢ ndo comparecem (cancelamento ou
no-show) para consumir o produto onde dever-se-ia completar a venda e o proprio
pagamento, que possa cobrir os custos de produgdo envolvidos e aumentar o lucro do
negocio, o outro grande facto que constitui um grande desafio na gestdo de reservas
para o estabelecimento verifica-se muito mais nas épocas do pico, onde o hotel recebe
muitos pedidos de reserva para além das suas capacidades, surgindo desta forma, a
necessidade de se adoptar politicas estratégicas que possam ajudar o hotel a aproveitar o

maximo possivel do momento.
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No geral, o grande desafio do sistema de gestdo de reservas do Hotel Inhambane passa
pelo controlo dessas variaveis (taxas de cancelamento e de no-show,) procurando
também tirar 0 maximo proveito nas vendas a partir das reservas tanto na época de
maior pico, normal e de época baixa sem por em causa a qualidade dos servigos
prestados nem a relacdo com os seus clientes. Mas o actual sistema de gestdo de
reservas aplicado no HI ndo detém forgas suficientes para fazer face as mudangas
comportamentais do consumidor e do mercado, assim como para a optimizagdo da
rentabilidade do sector, isto porque ndo apresenta politicas estratégicas que regulam as
condi¢des de confirmacdo e cancelamento de uma reserva que garantam a divisdo do
risco entre o cliente e o hotel que consequentemente possam garantir maior

rentabilidade das vendas por meio de reservas.

Assim, o presente projecto visa responder a seguinte questdo: Que politicas
estratégicas podem optimizar a gestio de reservas utilizado pelo Hotel

Inhambane?

1.3.Justificativa

Se o departamento responsavel pelas vendas no hotel € o de reservas tal como afirma
Castelli (2003), entdo este ndo pode viver deficiente nem trabalhar com meios
deficientes, porque o objectivo do negdcio ¢ sobretudo o lucro e este s6 pode ser
conseguido quando o hotel consegue ter um departamento de reservas eficaz na
angariacdo, fidelizacdo e na satisfacdo do cliente. Uma reserva (com garantia),
confirmada com pagamento de uma certa taxa cobrada pelo hotel cria mais motivacao
ao cliente de viajar ou de se deslocar da sua residéncia habitual até ao estabelecimento
com maior confianga de encontrar o preferido, e para o lado do hotel este tipo de reserva
facilita a preparacdo e a producdo do servico uma vez que ha um adiantamento do valor
e divisdo total do risco entre ambas partes envolvidas. Mas para que tal aconteca ¢
necessario que haja condigdes que motivam o cliente quer de forma directa ou indirecta,
que devem ser pré-definidas pelo estabelecimento e acordadas com o cliente no

momento da reserva.

Para os gestores, ndo ha melhor oportunidade do que vender o quarto de forma
antecipada, porque isso ajuda na preparagdo efectiva dos servigos, para responder as

necessidades e superar as expectativas do cliente antes da sua chegada, e de lado do
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cliente ndo ha melhor coisa que ter uma reserva com garantia porque isso da mais
confianca de que as suas necessidades serdo atendidas a preco, no local e no momento
por ele definido. Esta visdo ¢ que motivou o desenvolvimento das politicas estratégicas
com vista a optimizar o sistema de gestdo de reservas do estabelecimento em causa,

espera-se que o projecto seja benéfico para o hotel assim como para os clientes.

Espera-se que com a implementag@o das politicas definidas neste projecto, o HI possa
garantir o aumento da rentabilidade das vendas por meio de reserva bem como a
satisfacdo dos seus clientes, € que a nivel econémico nacional possa trazer impactos
positivos através do aumento da sua contribuicdo no imposto paralelo ao nimero das
vendas. Para o sector hoteleiro espera-se que o estudo possa auxiliar aos responsaveis na
gestdo de reservas nos estabelecimentos na tomada de decisdes sobre aplicacdo das
politicas e estratégias que melhor adequam-se na gestdo de reservas com menor risco de
erro possivel. A nivel social e politico espera-se que o projecto traga um ambiente de
compatibilidade entre a sociedade e o estabelecimento através da garantia do
cumprimento das obrigagdes de ambas partes por meio da confianca mutua depositada

entre elas, regulada pelas politicas estratégicas de gestdo de reservas a serem propostas.

1.4.0bjectivos

1.4.1. Objectivo geral:

e Propor politicas estratégicas para optimizagdo do desempenho do sistema de

reservas do Hotel Inhambane.

1.4.2. Objectivos especificos:

e Descrever o sistema de gestao de reservas utilizado pelo Hotel Inhambane;

e Analisar o desempenho do sistema de gestdo de reservas utilizado pelo Hotel
Inhambane, através de indicadores de desempenho;

e Definir politicas estratégicas para optimizagdo do desempenho do sistema de

gestdo de reservas do Hotel Inhambane.
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1.5.Metodologia

A metodologia deve apresentar como se pretende realizar a investigagdo, segundo
Dancker (2002), a metodologia ¢ a maneira correcta e sistematica que descreve os
métodos e/ou caminhos necessarios e percorridos na busca de um conjunto de
conhecimentos cientificos através da interpretacdo dos fenomenos e ou factos existentes
na natureza. Na optica de Gil (2003), metodologia ¢ o elemento facilitador da produgao
de conhecimentos, capaz de auxiliar e entender os processos de buscas de respostas, ou
seja, um meio para obtencdo do conhecimento. A metodologia corresponde a um
conjunto de procedimentos a serem utilizados na obtengdo do conhecimento. De acordo

com o0 exposto acima, o presente projecto classifica-se por:

e (Quanto a abordagem

Pesquisa quantitativa: Segundo Richardson (1999), a pesquisa quantitativa ¢
caracterizada pelo emprego da quantificagdo, tanto nas modalidades de colecta de
informagdes quanto no tratamento delas por meio de técnicas estatisticas. Para Mattar
(2001), a pesquisa quantitativa busca a validagdo das hipdteses mediante a utilizacdo de
dados estruturados, estatisticos, com analise de um grande numero de casos

representativos, € que tem como finalidade medir relagdes entre as varidveis;

Pesquisa qualitativa: visto que, emprega estudo do campo e estudo do caso. Esta
abordagem enfatiza segundo McMillan (1996), uma visdo fenomenoldgica, na qual a
realidade esta inerente a percepcdo dos individuos. Estudos derivados desta perspectiva

sdo focados em significados e compreensao, tendo lugar em situacdes naturais.

¢ Quanto aos objectivos da pesquisa:

Pesquisa descritiva: Este tipo de pesquisa procura conhecer a realidade estudada, suas
caracteristicas e seus problemas. Pretende “descrever com exactiddo os factos e

fenomenos de determinada realidade” Trivifios (1987).

¢ Quanto a natureza:

Pesquisa aplicada: Segundo Gil (1999), citado por Da Silva (2012), uma pesquisa
aplicada ¢ aquela que gera conhecimentos praticos para resolver problemas concretos,

de forma pratica.
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e Quanto a escolha do objecto de estudo:

Estudo de caso: Para Trivifios (1987), o estudo de caso ¢ uma categoria de pesquisa
cujo objecto é uma unidade que se analisa profundamente. Nesse sentido, Schramn
(2001), complementa afirmando que essa estratégia tenta esclarecer uma decisdo ou um
conjunto de decisdes: Os motivos pelos quais foram tomadas, como foram

implementados e com quais resultados.

1.5.1. Técnicas e instrumentos de colecta e de analise

Questionario estruturado: Segundo Cervo e Bervian (2002), o questionario refere-se a
um meio de obter respostas as questdes por uma féormula que o proprio informante
preenche. De forma similar, Marconi e Lakatos (1996) definem o questionario
estruturado como uma série ordenada de perguntas, respondidas por escrito sem a
presenga do pesquisador. Este instrumento foi utilizado para a recolha de dados
estatisticos relativamente as vendas por reservas realizadas entre Janeiro de 2019 a

Janeiro de 2020, e ¢ composto por perguntas fechadas e semiabertas.

Entrevista estruturada: De acordo com Gil (1999), é aquela em que o entrevistador
segue um roteiro previamente estabelecido, as perguntas feitas ao individuo sdo
predeterminadas. Esta técnica foi utilizada para recolher opinides dos dirigentes do hotel
para com relacdo aos métodos utilizados para adaptagdo das actuais politicas de
reservas, segundo Cervo e Bervian (2002), a entrevista ¢ uma das principais técnicas de
colectas de dados e pode ser definida como sendo uma conversa realizada face a face

pelo pesquisador junto ao entrevistado.

1.5.2. Técnica de analise de dados

Para a analise e interpretacdo dos dados, foi utilizado o Excel versdao 2010, trata-se de
um programa informatico que permite realizar tarefas contabilisticas e financeiras
gragas as suas aplicacdes para cariar e trabalhar com folhas de célculo. O Excel ¢ um
software que permite criar tabelas e calcular e analisar dados. Este tipo de software ¢é
chamado de software de planilha electronica. O Excel/ permite criar tabelas que
calculam automaticamente os totais de valores numéricos inseridos, imprimir tabelas em

layouts organizados e criar graficos simples Fonseca (2015).
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2. REVISAO DA LITERATUTURA

2.1.Hotel: Conceito e caracteristicas do produto hoteleiro

Quintas (2006), define hotel como sendo um estabelecimento destinado essencialmente
a fornecer, mediante pagamento, alojamento temporario ao publico, assegurando ainda,
em regra, outros servicos (alimentagdo, bebidas, animacdo, lavandaria, etc.) de uma
forma organizada e integrada. Mata (2003), apresenta uma definicdo mais simplificada
afirmando que hotel se traduz em um estabelecimento que oferece um conjunto de bens

e servigos para satisfacdo das necessidades dos seus clientes.

Antes de tudo, é importante ressaltar que a gestdo estratégica de hotéis requer a continua
analise do meio, a deteccdo de ameagas ¢ oportunidades ¢ a busca de alternativas de
sobrevivéncia, pois, a hotelaria é uma actividade essencialmente de prestacdo de

servigos e segundo Silva (2009), ela apresenta as seguintes caracteristicas.

Intangibilidade - Os servigos hoteleiros ndo podem ser provados, sentidos ou

consumidos antes de serem comprados;

Variabilidade — A qualidade dos servicos hoteleiros depende exclusivamente de quem
os executa, ou seja, o prestador do servigo faz parte da qualidade, e para a diminuicdo
dessa variabilidade ¢ necessario investir no treinamento de todo pessoal envolvido nas

operagdes de producio;

Inseparabilidade - Os servicos sdo primeiramente vendidos e, depois, tanto produzidos
quanto consumidos simultaneamente, fazendo com que o prestador de servigo faca parte

dos mesmos;

Perecibilidade - Os servicos hoteleiros ndo podem ser estocados para uma venda
futura, uma vaga ociosa num hotel nio podera ser vendida novamente. E esta
caracteristica que torna o processo de gestdo de reservas dentro de um estabelecimento
hoteleiro ainda mais complexo devido as variacdes comportamentais dos clientes, que
alteram os seus planos na ultima hora deixando assim alguns quartos vagos no dia, que

previamente foram bloqueados causando uma quebra de receita irrecuperavel.
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2.2.Departamentos do hotel: A recepc¢io e o sector de reservas

Um servico de qualidade s6 sera possivel de ser executado com sucesso se hotel
apresentar uma estrutura interna planeada e devidamente organizada. Seguindo esta
ideia, Quintas (2006) afirma que, um hotel s6 actua de forma organizada se existir uma
boa organiza¢do interna, e para o autor o hotel divide-se em dois departamentos
principais: o Front-Office e o Back-ofthe. O Front-Office engloba as areas do hotel que
tétm um contacto directo com o cliente como a recep¢do, o restaurante, o bar, o
housekeeping. O Back-Office abrange as areas que ndo tenham um contacto directo com
o cliente, prestando-lhe assisténcia de uma forma indirecta, como ¢ o caso da cozinha,

economato, servigos técnicos e administragao.

A estrutura organizacional de um hotel, de acordo com Quintas (2006) compreende um
conjunto de fungdes, todas elas com finalidades distintas, mas s6 em conjunto

conseguirdo satisfazer as necessidades dos clientes.

2.2.1. A recepgdo e sua descri¢do

A recepcdo, ¢ a sec¢do do departamento de front-office que estabelece o primeiro
contacto pessoal com o cliente, deste modo, segundo Quintas (2006), ndo sera dificil
reconhecer a necessidade de garantir o funcionamento, superiormente eficaz deste
departamento, por forma a causar nos visitantes uma impressao agradavel, predispondo-
os, favoravelmente para os servicos que posteriormente lhes serdo prestados. Desta
forma, a recepgdo tera um papel bastante importante, como receber os clientes de uma
forma correcta, criando-lhes uma boa imagem do estabelecimento, visto que o primeiro

contacto ¢ a imagem de marca de qualquer estabelecimento.

As fungdes atribuidas a recep¢ao, compreendem a recepgdo e o acolhimento dos clientes
aquando da sua chegada ao hotel, a reserva de servigos do hotel sempre que solicitados
pelos clientes, a facturacdo do alojamento e dos servigos e, o atendimento dos pedidos e
reclamagoes dos clientes ao longo de toda sua estadia e, por outro lado, para além destas
fungdes, a recepcdo, também ¢ responsavel pela organizagdo e manutengdo dos arquivos
da seccdo, para que estes estejam sempre organizados e de facil acesso a todos os

colaboradores da seccéo.



23

A recepcdo de um hotel geralmente fica localizada no piso térreo do estabelecimento,
para uma rapida acessibilidade por parte dos hospedes e/ou clientes. Para além de ser
bem localizada, deve possuir uma atmosfera agradavel, com um espago bem iluminado
(a ter em conta uma boa visdo dos letreiros informativos) e arejado, protegida de ruidos

externos.

2.2.2. O sector das reservas e sua descricao

A gestdo de todos os processos de reservas compete ao sector de reservas e Mata
(2003), define o sector de reservas como sendo a que faz o controlo eficiente e rentavel
do fluxo de entradas e saidas dos hospedes, auxiliando no planeamento antecipado das
ocupagdes ¢ assegurando a disponibilidade dos quartos & chegada do cliente. Grassi
(2009), defende que uma gestdo hoteleira eficiente, comeca pelo departamento de
vendas e reservas, pois, o hdspede representa a fonte de sobrevivéncia de qualquer
hotel. Para a autora quem procura, conquista e cativa os hdspedes sdo os responsaveis
pelo sector de reservas, porta a este sector a privilegiada funcdo de conquistar os
clientes pela habilidade de convencimento e da regra de ouro da hotelaria de saber lidar

com as pessoas.

O sector de reservas deve ficar proximo a recep¢do, ja que funcionalmente ambos
mantém constante troca de informagdes. Contudo, recomenda-se a separacdo fisica do
sector de reservas, para que o mesmo possa desempenhar mais adequadamente suas

fungdes ja que muitas das negociacdes sobre precos devem ser sigilosas Oliveira (2013).

Para Davies (2007), a meta do sector de reservas ¢ controlar de forma eficiente e
lucrativamente o fluxo de hdspedes e planear a estadia do héspede. Ismail (2004),
defende que o sector de reservas se dedica a vender tanto reservas individuais quanto de
grupos a fim de maximizar a receita gerada pelas diarias. Segundo Davies (2007), os

objectivos principais do sector de reservas sdo:

e Garantir a disponibilidade da UH para o hospede;
e Atingir a melhor ocupacdo possivel;

e Evitar overbooking.
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[lustrag@o 1 - Organograma de sector de reservas de um hotel de pequeno porte.

Director Geral/vendas
| I
Governanta Chefe de recepgio-
/reservas

Recepcionista/Operador de reservas

Fonte: Autor adaptado de Andrade (2000).

2

E importante ressaltar que essa estrutura sera determinada pela tipologia e pelo
tamanho, do hotel. Para um profissional da area da hotelaria entender que essa estrutura
pode variar é de extrema importancia, bem como compreender quais as principais
tarefas realizadas por cada funcdo, assim pode preparar-se para actuar isoladamente em

cada departamento, ou acumulando fung¢des de ambos.

e Cargos ¢ fungdes

Gerente de vendas - A funcdo de Gerente de vendas pode ou ndo existir, variando
também em fun¢do do tamanho do empreendimento, e em hotéis de pequeno porte esse
cargo geralmente compete ao director do hotel. De maneira geral, um Gerente de vendas
e sua equipe sdo os principais elos entre a empresa e seus clientes. Sao muitas as tarefas

que compoem o dia-a-dia de um Gerente de vendas, entre elas podemos citar:

e Determinar cota de vendas para os agentes de reservas ou executivo de vendas;

e Determinar tarifas a serem cobradas aos clientes;

e Criar pacotes de tarifas promocionais para épocas de férias, feriados e outros;

e Criar estratégias de vendas;

e Supervisionar a equipe;

e Manter um banco de dados activo com os melhores e mais importantes clientes,
e com eles manter um relacionamento estreito;

e Confeccionar relatorios sobre as vendas, tipo de clientes, valores vendidos,
receita, ocupacio, etc.;

e Participar das reunides gerenciais;

e Representar o hotel em feiras e congressos pelo Pais.
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Chefe de reservas - Para Davies (1997) o chefe de reservas, tem como responsabilidade
maximizar o facturamento do hotel ou afim e também atender ou superar a expectativa e
satisfagdo do hospede na hora da venda da reserva, conforme o padrido oferecido pelo

hotel. O autor apresenta as seguintes tarefas principais do cargo;

e Utilizar técnicas gerenciais para melhorar a taxa de ocupacdo e diaria média dos
apartamentos;

e Certificar-se de que o sector oferece ao hospede servigo de qualidade;

e Supervisionar as reservas futuras e acompanhar pedidos especiais de VIP e tipos
de bloqueio de apartamentos;

e Estabelecer constancia de comunicagdo com outros sectores do hotel;

e Supervisionar o sector;

e Programar “pacotes” junto a geréncia;

e Fazer projecgoes de taxa de ocupacao;

e Reportar informacdes para recepgdo e governanga,

Operador de reservas - Cabe ao operador de reservas controlar e executar todos os
procedimentos de reservas, com o objectivo de garantir maior nivel de vendas dos
servigos e produtos do hotel, E para que tal aconteca € necessario que o encarregado da
funcdo tenha em dominio as principais politicas de reservas aplicadas pelo hotel, afirma

professor Tokuda, in https://asksuite.com/br/blog/canais-de-distruibuicao-de-hotel/.

2.3.Reservas: Conceito, classificacio, meios para a sua realizacgao, ciclo e canais

de distribuicio

Mata (2003), define reserva como um pedido adiantado de venda de um quarto para
uma data futura. A reserva é um acordo entre duas partes, onde o estabelecimento
hoteleiro se compromete a oferecer acomodac@o e servigos em determinado periodo, € o
héspede se compromete a efectuar um pagamento por usufruir os servigos prestados

pelo estabelecimento.

2.3.1. Classificacdo das reservas

e Reservas garantidas ou reservas com garantia
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O hotel compromete-se a reservar o quarto a favor do cliente até a data e hora
determinada para chegada prevista no momento da reserva, por sua vez o cliente
compromete-se a pagar o quarto ainda que ndo apareca no estabelecimento, salvo se
proceder a anulacdo da reserva nas condi¢des previamente estabelecidas no acto da
reserva Oliveira (2013). E uma reserva que geralmente é garantida com um pagamento
antecipado do valor total definido por cada estabelecimento, ou uma percentagem desse

valor que varia de hotel para hotel.

e Reservas ndo garantidas:

E aquela onde o meio de hospedagem nio solicita nenhum tipo de garantia para o
cliente, isto €, caso ele desista ou esteja impossibilitado de viajar, ndo sofrera nenhum
tipo de perda. Neste caso o hotel dispde-se a manter o quarto até certa hora do dia de

chegada sem nenhuma garantia Oliveira (2013).

As reservas ainda podem ser classificadas em: directas ou indirectas. As reservas
directas sdo feitas pelo hospede através de: o telefone, fax, correio electronico e internet,
junto ao estabelecimento hoteleiro. As reservas indirectas podem ser realizadas por
agéncias de viagens, empresas ou operadores turisticos, ou seja, sdo aquelas que sdo
efectuadas pelos terceiros, que normalmente possuem um pré-acordo com o hotel.

Ambas podem ser realizadas de forma individual ou em grupo.

2.3.2. Meios e formas de realizacdo das reservas

Com o avango tecnologico, hoje em dia, ja ndo ¢ tdo necessario a deslocacao do cliente
até ao estabelecimento para a realizacdo de uma reserva, ela pode ser feita a qualquer
hora e a qualquer momento se utilizando varios meios, desde que o cliente cumpra com

todos os processos estabelecidos pelo hotel Lopes (2013).

Reserva por telefone - E a forma como o futuro héspede ou agéncia de viagem entra
em contacto com o estabelecimento através do telefone ou celular. E uma das formas
mais utilizadas pelo facto de haver um contacto directo entre o recepcionista e o cliente
também porque o futuro hoéspede pode informar-se de todos os aspectos sobre o

estabelecimento tendo respostas imediatas;
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Reserva por correio electronico - Actualmente efectuada através da internet com
recurso a telefone ou computador e o estabelecimento hoteleiro pode receber e
responder aos pedidos de reservas utilizando os mesmos meios, dando todas as

informacdes sobre o estabelecimento e inerentes a reserva;

Reserva pela internet — Feita através de um sife com um motor de reservas. Por este
meio o futuro héspede pode obter toda a informacdo sobre um determinado

estabelecimento e efectuar uma reserva a qualquer hora e em qualquer local;

Reserva por fax - E uma das formas mais utilizadas, devido a sua rapidez, eficacia e

seguranca. E permite a realizagdo de reserva a qualquer hora e em qualquer local.

2.3.3. Ciclo de reservas

Conforme a figura 2 do Apéndice A, quando o hospede utiliza a agéncia para fazer a
intermediagdo, pode-se dizer que esta fazendo sua reserva de forma indirecta. Esta
agéncia pode utilizar os sistemas computadorizados de reservas, através das
comutadoras, para fazer a reserva do seu cliente em determinado hotel. Sendo assim, a
agéncia verifica a disponibilidade do hotel, e efectiva a reserva, e o hotel repassa a
reserva para seu sistema interno. As diarias deste hospede neste caso terdo um preco
especial e sairdo um pouco mais em conta do que se feitas directamente com o hotel. Da
mesma forma, quando o hospede utiliza operadoras ou quando sua reserva ¢ feita por
uma empresa, diz-se que € indirecta, normalmente os valores de diaria também sdo

especiais.

Porém, quando o hospede faz o contacto directamente com o sector de reservas do hotel,
ele estabeleceu um contacto directo, ou seja, ndo ha intermediarios, a propria pessoa
conversara com o hotel e solicitard sua estadia. Esse contacto directo poder ser por
telefone e até mesmo pela internet, através do Sistema Computadorizado de Reservas do
hotel. As diarias, neste caso, serdo as chamadas tarifas balcdo. Caso queira negociar um
desconto, o héspede devera ligar para o sector de reservas do hotel e conversar com a

respeito.

Uma vez estabelecido o contacto e a forma de contacto, o sector de reservas do hotel ird
efectivamente agendar a reserva solicitada. Se a resposta de disponibilidade € positiva,

preenche-se a Ficha de Reserva em sua grande maioria, electronica, pelo sistema interno
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de reserva do hotel, através de algum software hoteleiro. Este registro na ficha de
reservas, que contém os dados, como entrada (check-in), saida (check-out), valores de
didrias, quantidade de pax (pessoa), tipo de UH, nome e dados gerais do hospede,
alimentam um relatéorio chamado Mapa de Ocupagdo, que servird para revelar a
disponibilidade do hotel. Se a resposta for negativa, o operador de reservas deve

comunicar e ofertar outra data como sugestao.

2.3.4. Canais de distribui¢ao

Com a grande competitividade do mercado hoteleiro, encontrar meios de se destacar e
atrair mais clientes torna se cada vez mais necessario. Diante disso, muitos hoteleiros
apostam nos canais de venda para serem mais facilmente encontrados pelos hospedes ja
que os canais investem altamente em marketing e divulgacdo, ajudando o hotel a

aumentar o seu alcance.

Sobre a disponibilizagdo de informagao na hotelaria, Connor (2001), observa que, os
canais de distribuicdo sdo extremamente importantes para a sobrevivéncia do
empreendimento (devido a perecibilidade do produto) e portanto canais simultdneos de
distribuicdo sdo utilizados na hotelaria: Aliancas estratégicas com grandes grupos,
actuag@o em mercados corporativos especificos, integrar-se a associacdes, escritorios de
representacdo em diversos locais, o uso de intermedidrios através de agéncias e
operadoras de turismo e a utilizagdo de canais electronicos. Em cada caso o objectivo ¢
0 mesmo, ou seja, disponibilizar informacao para o consumidor e fazer com que ele opte
pelo empreendimento.

Krippendorf (2001), define canal de distribui¢do, como sendo, a cadeia de empresas
economicamente independentes através das quais o produto, ou o direito sobre ele ¢
levado ao consumidor. Essa distribui¢do dos produtos ¢ servigos turisticos desde a
oferta produtora até a demanda consumidora ¢ estabelecida por canais directos e
indirectos. Esses canais podem ser directos, quando ¢ estabelecido entre qualquer
empresa produtora e 0 demandante ou consumidor; ou indirectos, quando a demanda de
produtos e servicos ¢ canalizada por meio de empresas de intermediagdo e
comercializagdo de tais produtos ou servigos. Seja na modalidade directa ou indirecta,
os objectivos desses sdo 0os mesmos: alcancar o publico-alvo de uma forma mais rapida,

transmitindo mensagem de maneira eficiente e relevante, possibilitando ao consumidor
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conveniéncia e facilidade na hora da aquisicdo do servico. No mercado hoteleiro
podemos encontrar os seguintes canais de distribui¢do: Operadoras Turisticas, Agéncias
de Viagens, Agéncias de Eventos, Centrais de Informagdes Turisticas, Site com motor

de reservas.

2.4. Politicas e estratégias de gestdo de reservas

2.4.1. Politica de confirmacao ou de garantia das reservas

Politica de confirmacio ou de garantia de reserva - ¢ um recurso utilizado por meios
de hospedagem para cobrar uma quantia aos hospedes para confirmar a reserva. Esta
politica, serve para confirmar a presenca do hospede na data reservada e, em casos de

cancelamento, minimizar prejuizos. in https://newhotel.com.br/7-estrategias-para-

otimizar-a-gestao-de-reservas-no-seu-hotel/

Essa quantia normalmente se d4 em forma de percentagem com base no valor total da
reserva ou das diarias, e segundo o sife supracitado essa percentagem pode variar entre

10%-60%, dependendo da época e de hotel para o hotel.

Em periodos de alta estacdo, as reservas devem ser confirmadas em média com 20 a 30
dias de antecedéncia. Entdo os bloqueios (pré-reservas efectuadas pelas operadoras)
devem fechar no nimero exacto de UHs que irfo utilizar, e no caso das reservas
individuais sdo exigidos os pré-pagamentos. A esse periodo limite para a confirmacdo

da reserva, ¢ dado o nome de deadline Oliveira (2013).

2.4.2. Politica de e de cancelamento, no-show e desisténcia

A politica de cancelamento de reservas deve ser composta por regras claras que
delimitam os direitos ¢ deveres do estabelecimento e do cliente, de forma a manter boas

relagdes entre ambas partes e a longo prazo.

Regra de desisténcia sem cancelamento “no-show” - Nos casos em que os clientes
simplesmente ndo comparecem e ndo fazem o cancelamento da reserva previamente, o

hotel pode ainda reservar o quarto por até 24 horas apds a data prevista de chegada e se
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o cliente ndo comparecer no mesmo periodo este ¢ declarado como ro-show, perdendo

todos direitos reservados independentemente do tipo de reserva Oliveira (2013).

Regras de desisténcia apdés entrada ‘‘understay” — Pode acontecer do cliente ndo
gostar do local, ou ter de sair antes da data reservada para sua saida. Segundo Oliveira
(2013), nas épocas de baixo pico o hotel pondera cobrando apenas as diarias em que o
héspede passou no hotel enquanto nas épocas altas o hotel pode cobrar o pagamento
total ou parcial de todas noites previstas no acto da reserva com vista a minimizagao das

perdas e correcgdo deste tipo de comportamento.

2.4.3. Politica de Overbooking

E a técnica de gerenciamento mais usada para eliminar as perdas de receita devido a
quartos vazios que poderiam estar ocupados, seja devido a cancelamentos com pouca
antecedéncia, no-show ou superestimacdo da demanda. Nem todo hotel deve praticar
overbooking, aqueles orientados para yield management devem considerar essa pratica

Ones e Hamilton (1992).

A nocdo de que hotel cheio é um jogo de aposta esta reflectida até pela incerteza do
pessoal de front-office quando usa os termos como “chegada e partida imprevista de
clientes”. E claro que o risco est4 inserido nessa questdo. Deve-se ou nio correr o risco
de ndo atender a um cliente em caso de a demanda exceder a capacidade? Um gerente
avesso ao risco nao deve fazer overbooking. Enquanto formas conservadoras de nio se
reservar além da capacidade envolve o risco de se ter quartos vazios por causa de no-
show, a questdo de futuros negdcios se faz presente também. Os gerentes que aceitam
correr o risco de negar acomodacdo para um cliente com reserva, usam extensivos
overbookings e podem ter seus lucros de longo prazo perdidos caso o cliente ndo queira

mais voltar ao hotel, além da publicidade negativa que este cliente fara do hotel.

As perdas sofridas com uma falha na relacdo com o cliente sdo intangiveis. Lambert et
al. (1989), defendem algumas solugdes: O ideal seria desenvolver um sistema de
previsao preciso que analise a disponibilidade dos quartos e indique o numero de
reservas que se deve aceitar para um dado dia de chegada e duracdo da estadia. Para
tornar tal estimativa de clientes mais precisa, deve-se colectar e analisar os padrdes dos

dados historicos de algumas variaveis, tais como: Cancelamento, nivel projectado de
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chegada de clientes de grupos e transientes, no-show, estadias prolongadas de clientes,
ckeck-out's imprevistos e walk-in's. Baseado nestas probabilidades em conjunto, o nivel
de over (reservas excedentes) sera diferente para cada dia da semana. Um modo
alternativo seria criar um modelo de simulacdo para guiar uma politica optima de
reservas. Tais simulagdes sdo efectivas quando usadas para prever o que aconteceria
dada alguma circunstancia. E bem ttil, em situacdes dinamicas tal como nas decisdes de
reservas, quando uma reserva para um certo dia afecta o inventario de quartos de varios
outros dias. Tais simulagdes sdo especificas para cada hotel e permitem que os gerentes
estudem os sistemas complexos e reais do mundo actual que ndo podem ser

adequadamente descritos por outro método analitico.

Descrevem a operacdo do sistema em termos de eventos individuais e, no caso de
sistemas de reservas, permite que cada elemento seja estudado separadamente. Inter-
relagdes entre os componentes sdo definidas pelo modelo. Quando estes componentes
sdo combinados e dados s@o colectados, a operagdo real do sistema de reservas pode ser
simulada pelo computador ¢ seu comportamento pode ser estudado. A percentagem de
overbooking nao pode ser superior 10% da capacidade normal do hotel, porém, essa
percentagem pode variar de acordo com as previsdes da demanda de cada hotel e de

capacidade de resposta ao overbooking do estabelecimento Lambert et al. (1989).

2.4.4. Estratégia de aplicacdo de Yield Management (YM)

Um dos maiores desafios dos gestores de empresas que operam com inventario
perecivel, cuja venda ndo realizada em determinado dia ndo podera jamais ser
recuperada, ¢ compreender a demanda futura, com o intuito de maximizar a receita ¢ a
lucratividade. A impossibilidade de se acumular e manter em estoque produtos como
quartos de hotel, gera uma ociosidade da capacidade instalada em determinadas
ocasides, assim como uma indisponibilidade do produto, em outras. Como resultado, o
gerenciamento da oferta, torna-se também um factor critico para estas empresas, ¢ como
estratégia para mitigar todo esse dilema a aplicagdo do YM ¢ categoricamente

aplausivel no sector.

O YM baseia-se na lei da oferta e da procura gerenciando dois elementos: O inventario
de produtos (capacidade de servigo disponivel, como quartos de hotel, assentos de

avides, ou campos de golf) e a estrutura de precos (ou, de forma equivalente, de
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descontos). Quem mais claramente define YM, em termos gerais, ¢ Kimes (1989),
citado por Figueiredo, et al. (2001) ao dizer que o YM ¢é uma pratica de negocios que
busca maximizar as receitas e os lucros, a partir da venda do servigo certo, para a pessoa

certa, ao preco certo, no momento certo.

Basicamente, YM ¢ o processo de adequar o tipo certo de capacidade ao tipo certo de
cliente ao tipo certo de tarifa para que se maximize a receita ou o rendimento — Kimes
(1989). Yield ¢ a taxa de ocupacdo dos quartos multiplicada pela eficiéncia da taxa, que
¢ a didria média dos quartos dividida pela méaxima didria dos quartos. Esta tultima
definicdo pressupde uma obrigatoriedade aos gerentes de ndo estarem somente
preocupados em maximizar apenas a taxa de ocupagdo, ou a tarifa média dos quartos,
mas sim, sua receita total. Outra definicdo é maximizar a receita por quarto disponivel,

chamada de REVPAR ou “Revenue Per Avalilable Room” Orkin (1988).

2.4.5. Politica de determina¢do de periodo minimo de estadia

Conhecida como Minimum Length Of Stay em inglé€s — Requer que as reservas s6 sejam
aceitas para um certo periodo minimo de estadia, e permite ao hotel estabelecer um
padrio de ocupagdo. E comum para os hotéis e resorts estabelecer esta estratégia
durante periodos de pico e em tempos de eventos especiais ou de alta ocupagdo. Seu
requerimento de uso € manter o pico de ocupacdo em um dia a partir de uma redugao de
ocupagdo nos dias anteriores ou posteriores ao pico. Mas, isso deve ser considerado
cuidadosamente, pois o hotel pode estar rejeitando negocios lucrativos de curta duracao.

Assim, os agentes de reserva t€m de saber quais os clientes que aceitardo esta estratégia

e ndo procurardo outro, Orkin (1988).

2.4.6. Indicadores ou medidas de desempenho

Callado e Machado (2007) afirmam que as pessoas estdo sempre em processo de
autoavaliagdo devido a necessidade que o ser humano tem de ser reconhecido. Essa
parte da natureza humana prové circunstancias cotidianas de avaliacdo de desempenho e
resultados. O mesmo pode ser levado em consideracdo ao observar-se as organizagdes,
pois segundo Kaplan e Norton (1997) “O que ndo é medido ndo ¢ gerenciado”. De
acordo com os autores para que as empresas além de sobreviver também prosperem, €

necessario que elas utilizem suas estratégias e capacidades para sintetizar sistemas de
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gestdo e medi¢do de desempenho. Ferreira e Gonzalez (2009), conceituam indicador
como, forma de medida que possui significado proprio e ¢ usada para estruturar e

expressar informagdes essenciais dos elementos que compdem o objecto da observagéo.

Callado e Machado (2007), ressaltam que a tarefa de construir e trabalhar os indicadores
de desempenho ndo ¢ facil, e é necessario que primeiramente seja estabelecido o que se
quer medir, e posteriormente sejam estabelecidos os parametros adequados para se
avaliar o que for mensurado. Diante disso, Martins ¢ Neto (1998), asseguram que a
medicdo de desempenho tradicional estd intimamente ligada com a preocupacdo com o
uso eficiente dos recursos e, por isso, os indicadores de desempenho mais comuns sdo
voltados para produtividade, custo e investimento. Nakao e Nuintin (2010), afirmam
que indicadores sdo um suporte para o planeamento e analise critica dos resultados,

como consequéncia também auxiliam no controle de processos e na tomada de decisdo.

2.4.6. Taxa de Ocupacio — (TO)

Yamashita e Boeger (2006) ressaltam a taxa de ocupagdo como sendo um dos principais
indices a serem utilizados na avaliagcdo de desempenho mercadologica de qualquer meio
de hospedagem, sendo assim, ela se constitui como um dos indicadores de desempenho
mais basicos e essenciais para administracdo de organizagdes do ramo hoteleiro.
Segundo Jeffrey e Barden (1999) esse indicador de desempenho pode proporcionar a
analise de sazonalidade na hotelaria. Esse facto ¢ de extrema importancia para que os
empreendimentos hoteleiros identifiquem picos de venda em determinadas épocas do

ano através do calculo desse indice.

De acordo com Castelli (2012), sua formula pode ser expressa através da relacao entre o
total de UH's (Unidades Habitacionais) disponiveis em determinado periodo de tempo

(dia, semana, més, ano) e a quantidade de UH's que de facto foram ocupadas.

Entretanto, deve-se levar em conta que na gestdo da hotelaria hospitalar a formula da
taxa de ocupagdo deve ser construida utilizando a quantidade de quartos ocupados e
disponiveis, pois ¢ comum que em uma mesma UH haja mais de um hospede,
Yamashita e Boeger, (2006). A expressdo matematica definida por Castelli (2012) para

se calcular a taxa de ocupacdo ¢ a seguinte:
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N%de quartos vendidos

100

" Total de quartos disponiveis

Yamashita e Boeger (2006), defendem que a taxa de ocupagdo minima aceitavel pra

garantir a sustentabilidade do hotel deve ser de 60%.

2.4.6.1.Taxa de No-Show

Declara-se no-show todo o cliente que ndo comparece no estabelecimento hoteleiro na
data prevista na reserva, sem uma prévia solicitacdo de cancelamento ou alteracdo da
data. O indicador que mensura os niveis de incidéncias destes acontecimentos
denomina-se taxa de no-show. Segundo Jeffrey e Barden (1999) o principal objectivo
deste indicador ¢ medir o grau de eficiéncia do sector de reservas na entrada dos
héspedes no hotel para com relagdo as reservas totais efectuadas num determinado
periodo. Os autores defendem que a taxa maxima aceitavel deste indicador deve ser de
10%, e acima dela os gestores dos estabelecimentos devem procurar formas estratégicas
com vista a redu¢do da mesma, através do estudo das causas de desisténcia. Os autores

apresentam o seguinte modelo para o calculo do indicador:

0
% No-show =2 9e125how 140

n%de reservas

2.4.6.2.Taxa de cancelamento

Por causa de incerteza e acontecimentos imprevistos ¢ normal que um cliente solicite o
cancelamento da sua reserva. Jeffrey e Barden (1999) afirmam que o cancelamento de
reservas ¢ muito positivo, principalmente quando este ¢é solicitado com grande
antecedéncia em relagdo a data de check-in prevista, pois possibilita maior oportunidade
de revenda do quarto para o outro cliente. Contudo os mesmos autores afirmam que os
gestores dos estabelecimentos hoteleiros ndo devem ficar presos a essa conviccio e
defende que o melhor ¢ tentar sugerir uma nova data do check-in ao cliente. Yamashita
e Boeger (2006) ressaltam que altas taxas de cancelamento condicionam o crescimento
da taxa de ocupacdo do estabelecimento e os mesmos defendem que a taxa maxima de

cancelamento de reservas ndo deve ser superior a 10% e apresentam o seguinte modelo

para a sua determinacgao:



35

0
o, TC = Ldemohow 44

n%check—in

2.4.6.3.Taxa de Understay

A taxa de understay representa em forma de percentagem os niveis de saidas
antecipadas a data do check-out prevista na reserva. Trata-se de um indicador que deve
ser mantido abaixo o quanto possivel, pois altas taxas da mesma quebram a receita total
jé& prevista na reserva. Yamashita e Boeger (2006) afirmam que o controlo deste indice
deve ser continuo e de todos intervenientes do hotel, pois o que leva um hospede a
interromper a sua estadia no hotel pode estar relacionado com tudo e todos no hotel. Os

autores apresentam o seguinte modelo para o célculo da taxa de understay:

n%de de saidas antecipadas

% Understay = x 100

n%de saidas previstas

2.4.6.4.Duracdo média de estadia

Este indicador serve para medir o quanto dura em média a estadia por hospede no hotel,
quanto maior ela for melhor ¢ para redugdo e controlo de custos de aquisicdo de um
cliente. Jeffrey e Barden (1999), apresentam o seguinte modelo para o calculo da

duragdo média de estadia:

n? de noites ocupados

DME = 100

n®de quartos ocupados/hospede

2.4.6.5.Numero de quartos ocupados por dia

O indicador representa em forma de percentagem a média dos quartos ocupados por dia
no periodo em analise, Castelli (2012) apresenta o seguinte modelo para a sua

determinacao:

n’total de quartos vendidos
nOtotal de dias

nHsV =
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2.4.6.6.Prego médio por quarto ocupado

Este indicador representa o preco médio dos quartos vendidos no periodo. Castelli

(2012) apresenta o seguinte modelo para a sua determinagao:

receita total de quartos venddos

PMQv =

nOde categoria dos quartos

2.4.6.7.Taxa de walk-in

Este indicador representa de forma percentual o nivel de passantes, ou seja, dos
hospedes que chegam no hotel sem uma reserva. Ele ¢ aplicado par fazer comparagdes
do desempenho em relagdo as vendas entre o sector de reservas e vendas do balcdo da

recepgdo. Castelli (2012) apresenta o seguinte modelo para a sua determinacao:

% Walk-in = -2 100

nOcheck—in
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3. DESENVOLVIMENTO DO PROJECTO

3.1.Descricao do local de pesquisa

O HI é um estabelecimento hoteleiro que se dedica ao fornecimento dos servigos de
acomodacao, aluguer de sala para seminarios ou reunides, servicos de entretenimento,
entre outros, ou por outra, trata-se dum estabelecimento privado vocacionado a prestar
servigos de alojamento e ornamentacdo de eventos tais como: Casamentos, aniversarios,
entre outros. E um hotel de categoria de 3 (trés) estrelas e encontra-se localizado no
centro da cidade de Inhambane, avenida da independéncia N° 438 4 484 km de Maputo.
O empreendimento ¢ composto por trinta e cinco (35) quartos, onde dezanove (19) sdo
simples com o preco de acomodagdo de 3.500,00MT (trés mil e quinhentos meticais), e
quinze (15) sdo casais com o preco de acomodagdo de 4.700,00MT (quatro mil e
setecentos meticais) e uma suite com preco diario de alojamento de 8.900,00MT (oito
mil e novecentos meticais). O hotel em causa oferece apenas pequeno-almogo para os
héspedes que vem incluso no valor correspondente ao alojamento e para além do
pequeno-almogo presta servico de lavandaria onde os custos ndo estdo inclusos na diaria
e o hospede paga logo ao entregar a roupa para ser lavada ou no momento de

levantamento.

3.2.Estudo técnico do problema

3.2.1. O sector de reservas do HI

De acordo com as informagdes recolhidas no estabelecimento, o hotel possui um
departamento especifico que lida e gere todas as actividades relacionadas a reservas;
desde a solicitagdo da reserva pelo cliente até a confirmagdo da mesma pelo
estabelecimento. Fisicamente o hotel ndo possui nenhuma area com designacdo
especifica para a realizagdo das actividades do departamento de reservas, as mesmas sao

realizadas junto a recep¢ao e no escritorio da direccao geral.

A responsabilidade de realizacdo da reserva no hotel cabe a todo recepcionista que

estiver em servico no seu respectivo turno, exceptuando as reservas efectuadas através
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do correio electronico e as dos clientes que queiram negociar certo tipo de servico ou

desconto, que sdo atendidas na direc¢do geral pelo responsavel do sector.

As reservas podem ser realizadas de forma directa na recep¢do do hotel, ou ainda
através de telefone e correio electronico e também podem ser efectuadas de forma
indirecta através de centrais de informacdes turisticos da cidade. Nota-se que o HI e ndo
oferece muitas op¢des para a realizacdo das reservas para os seus clientes, quer para
forma directa assim como para a forma indirecta, hoje em dia o uso da internet e de
canais de distribuicdo como operadores turisticos, agéncias de viagens etc., para a busca
de informacgdes de alojamento por parte de turistas tornou-se habitual devido ao seu
baixo custo, da propria flexibilidade e confiabilidade, op¢des estas que ndo sdo muito
explorados pelo HI. As reservas sdo efectuadas de forma manual no livro de reservas
que fica no balcdo da recep¢do, com apoio técnico de um computador para corresponder

as reservas efectuadas pelo correio electronico.

3.2.2. Politicas de gestdo de reservas utilizadas pelo HI

Para uma melhor gestdo de reservas é necessario que o estabelecimento defina politicas
que sejam sustentdveis para o departamento de reservas e benéficas para os seus
clientes. Para além das demais politicas, a de confirmagdo e¢ de cancelamento de

reservas sao bastante cruciais na gestdo de reservas.

3.2.3. Politica e processo de confirmacdo de reserva no HI

O HI nao possui politicas ringidas para a confirmacao de uma reserva (seja ela directa
ou indirecta) e para o efeito basta que o cliente cumpra devidamente com os
procedimentos para a realizagdo da mesma, que por sua vez obedece os seguintes

passos:

e O cliente entra em contacto com o hotel através dos meios ja referidos, solicita a sua
reserva fornecendo todos dados importantes para a confirmacdo (nome, data de
check-in e do check-out, nimero do pax, tipo de quarto e forma de pagamento);

e O hotel verifica a disponibilidade nas datas referidas pelo cliente, e da resposta

através do mesmo meio que o cliente usou para a solicitagdo da reserva;
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e No caso de haver disponibilidade o responsavel regista a reserva, no livro de

reservas.

Oliveira (2013) defende que para tornar o sector de reservas mais lucrativo ¢ preciso
que se determine uma taxa de confirmacdo de reserva que deve variar entre 10%-50%
dependendo de hotel para o hotel e do fluxo dos clientes no periodo, ¢ a mesma deve ser
clara e explicita no acordo. E fazendo uma analise a esta politica de confirmacdo do HI,
pode concluir-se que ela ndo protege os direitos do hotel no caso de cancelamento ou
um possivel no-show do cliente, ou seja o hotel s6 ganha no caso em que o cliente

compareca ao hotel na data indicada e ndo em cada reserva efectuada.

3.2.4. Politica e processo de cancelamento de reserva no HI

O objectivo de uma politica de cancelamento de reserva é de salvaguardar os direitos do
cliente como consumidor e do hotel como vendedor no caso do rompimento do contrato
entre ambos. No hotel precisamente, ela serve para controlar as taxas de no-show e do

proprio cancelamento.

O HI nao apresenta nenhuma politica que condicione o cancelamento de uma reserva,
desde que o cliente entre em contacto com o hotel e informe o seu cancelamento, o hotel
cancela automaticamente a reserva e retira a mesma do livro de reservas, sem nenhum

custo adicional ou uma sang¢@o para o cliente pelo rompimento do acordo.

O cancelamento de uma reserva tem um ponto positivo que é de evitar com que o hotel
invista na preparagdo do servigo e o cliente ndo apareca (no-show), contudo, Oliveira
(2013) afirma que a politica de cancelamento deve ser de sinal financeiro de modo a
minimizar os prejuizos pelos cancelamentos, pois uma venda perdida hoje jamais sera
recuperada. Para além do referido, o HI ndo possui nenhuma outra politica relacionada a
gestdo de reservas, o que condiciona de forma directa o desempenho positivo do

departamento.

3.2.3. Anailise do desempenho do sector de reservas do HI através de indicadores

Conforme os dados do Anexo-A o HI, entre Janeiro de 2019 a Janeiro de 2020

apresentou o seguinte desempenho:
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3.2.3.1.Taxa de Ocupagado (TO)

Este ¢ o principal indicador da performance do hotel dentro de um determinado periodo,
ele mede o nivel de ocupacdo do hotel e o seu resultado ¢ expresso em forma de
percentagem, o mesmo ndo pode ser inferior a zero e nem superior a cem. Contudo
segundo Yamashita e Boeger, 2006) considera-se uma taxa de ocupag¢do minima
aceitavel de 60%, e fazendo uma andlise logica da taxa determinada pelos autores como
minima, pode concluir-se que se um determinado hotel operar abaixo dela dificilmente
ird conseguir suprir todas as obrigacdes como empresa muito menos conseguir um
resultado positivo no final de cada exercicio economico. A seguir estd a demonstragdo
do calculo e o resultado da taxa de ocupacdo do HI consoante os dados fornecidos pelo

estabelecimento:

Dados:
Numero total de quartos vendidos = 5730

Numero total de quartos disponiveis = 12775

NO%de quartos vendidos

TO= Total de quartos disponiveis 100
TO = 222 X 100 = 44,9%
12775

Conforme o resultado o HI apresenta uma taxa de ocupagdo de 44,9%, que se encontra
abaixo da minima aceitavel. E se o sector responsavel pelas vendas no hotel ¢ o de
reservas tal como referiu anteriormente Castelli (2003), esta taxa demostra a ineficacia
do sector na angariagdo de clientes para resultados mais positivos do que estes.
Associando ainda este resultado com as proprias politicas de reservas do HI ¢ notavel
que as mesmas nao contribuem de forma eficiente na contribuicdo de entrada de clientes
no hotel, visto que mesmo apos a confirmagdo de uma determinada reserva o cliente
pode ainda cancelar a mesma sem nenhum prejuizo do seu lado. No entanto se houvesse
uma politica de sinal financeiro para a confirmacdo e cancelamento de uma reserva de

certeza que este indice seria ligeiramente Superior.

O outro aspecto ndo menos importante que pode estar relacionado a este indice é o das
facilidades e parcerias do hotel com os diferentes canais de distribuicdo para a expansao

dos seus produtos e servigos para diferentes clientes em diferentes lugares. Na verdade,
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o HI apenas utiliza as centrais de informagdes turisticas da cidade como Unico meio
alternativo para a expansdo da sua imagem, pouco eficiente para atingir clientes em

massa em diferentes lugares.

3.2.3.2.Taxa de No-Show

Esta taxa representa o quao eficiente € o sistema de reservas de um determinado hotel,
ela € expressa em percentagem e o seu resultado ndo pode ser superior a 10% para que
se considere que o sistema de reservas € eficiente. Quanto menos ela for maior sera a

eficiéncia do sistema de reservas ou ainda a propria taxa de ocupacdo do hotel.

Dados

Numero de no-show = 64

Numero de reservas confirmadas = 302
Numero de reservas canceladas = 78

1° caso:

n®de no—show
% no-show = x 100
nOtotal de reservas

% no-show = 3% x 100 = 16,8%

Neste primeiro caso foram consideradas todas as reservas que deram entrada no sistema
de reservas do HI no periodo em analise resultando em 16,8% superior a taxa minima

aceitavel em cerca de 6,8%.

2° caso:

n®de no—show

% no-show = . x 100
n%de reservas comfirmadas

% no-show = % x 100 =21,2%

Neste segundo caso foram desconsideradas todas as reservas canceladas pelos clientes
antes da data do check-in, isto porque o cliente que informa sobre o cancelamento da
sua estadia no hotel antes da data prevista para o check-in no momento da reserva nao
pode ser necessariamente considerado como no-show, visto que conforme a definicao de
Oliveira (2013), s6 pode-se considerar cliente no-show todo aquele que apos a

confirmacao da reserva simplesmente ndo comparece no hotel na data prevista sem ter
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dado nenhuma informac@o de forma antecedida a respeito. Neste caso o resultado obtido

foi de 21,2%, superando a taxa maxima aceitavel para o indicador em cerca de 10,2%.

Os dois resultados demonstram de forma clara a insuficiéncia das politicas de
confirmacao e cancelamento de reservas do HI. De 100% das reservas confirmadas no
hotel cerca de 21,2%, causaram prejuizos ao hotel na preparacdo do servico ndo
recompensado para além do custo de oportunidade de aceitagdo da reserva em

detrimento da outra (para épocas de pico).

A implementacdo de uma politica de sinal financeiro para a confirmacdo e
cancelamento da reserva seria bastante eficaz para o controlo deste indice elevado, pois
com a mesma os clientes dificilmente cancelariam as suas reservas devido aos custos

adicionais que seriam envolvidos na operagao.

3.2.3.3.Taxa de Cancelamento (TC)

Este indice reflecte o nivel de cancelamento das reservas ap6s a confirmacgdo. Uma
politica fragil no regulamento do processo de cancelamento pode elevar este indice
acima da percentagem maxima aceitdvel que ¢ de 10%. Por outro lado, pode-se
considerar um mal necessario, isso porque, uma reserva cancelada evita investimento na
preparacdo de um servigo que ndo sera reembolsado, que é o contrario do proprio no-

show.

Dados
Numero de no-show = 64

Numero de check-in =1 844

%TC = n°de no—show < 100

n%check—in
64
%TC = Toaz X 100 =3,8%

Neste aspecto o HI apresenta uma taxa de 3,8% abaixo da taxa méaxima aceitavel que é
de 10%, com tudo o melhor ¢ ter uma taxa igual a zero, principalmente para o hotel que

apresenta uma taxa de ocupagao nao sustentavel.
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3.2.3.4.Taxa de Overstay

Este indice expressa em percentagem o numero de clientes que prolongam a sua estadia

apos a data prevista do check-out no momento da reserva ou do check-in.

Na verdade, ele também ¢ um mal necessario dentro do hotel na medida em que nao
causa situacdes de overbooking, porque aumenta a taxa de ocupacdo e mais ganhos
financeiros, pois o custo de preparacdo de um quarto ocupado pelo mesmo hdspede é

ligeiramente inferior ao da preparag¢do de um quarto para entrada de um novo hdspede.

Dados
Numero de Overstay =230

Numero de saidas previstas = 1550

n%de understay

100

% O =
o Oversta - -
Y n%de saidas previstas

% Overstay = ——x 100 = 14,8%

A taxa de overstay no periodo em analise foi de 14,8%

3.2.3.5.Taxa de Understay

Este ¢ um dos principais indices na mensurac¢ao da satisfagdo do cliente na chegada do
hotel, um cliente nao satisfeito dificilmente ficara dentro do hotel até a data de check-

out prevista na reserva.

Dados
Numero de saidas antecipadas = 58

Numero de saidas previstas = 1550

n%de de saidas antecipadas

x 100

% Understay =

n%de saidas previstas
o _ 58 - 0
% Understay = T X 100 = 3,7%

O HI registou cerca de 3,7% de taxa de saidas antecipadas, ndo muito alarmante, com
tudo o melhor é conseguir uma taxa igual a zero, isto porque para além do rompimento

da receita prevista no momento da reserva, um cliente ndo satisfeito com a qualidade
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dos servicos pode influenciar bastante na receita futura do estabelecimento, através da
expansao da méa imagem do hotel para os demais futuros clientes do hotel. E necessario
que haja um controlo continuo e¢ uma avaliagdo continua dos motivos das saidas

antecipadas de cada cliente para que o hotel possa melhorar cada aspecto em causa.

3.2.3.6.Duragdo média de estadia
Dados
Numero de noites ocupados = 5730

Numero de hospedes = 2166

n? de noites ocupados

DME = n%de quartos ocupados/hospede 100
DME = 2222 100= 2,6 dias
2166

Este indicador ilustra de forma percentual a duracdo média de cada estadia, ou seja, as
diarias permanecidas por cada hospede que deu entrada no hotel. Neste caso a duragdo

média de cada estadia no periodo em analise foi de 2,6 dias por hospede.

3.2.3.7.Numero de quartos ocupados por dia

Dados
Numero de quartos vendidos = 5730

Numero total de dias = 365

n%total de quartos vendidos
nOtotal de dias

mHsV =222 = 15,69=16
365

mHsV =

O HI vendeu aproximadamente cerca de 16 quartos por dia no periodo em analise. O

numero representa vendas por meio de reservas assim como dos walk-in's.

3.2.3.8.Preco médio por quarto ocupado

Dados
Receita total de quartos vendidos: 3.500,00 + 4.700,00 + 8.900,00 = 17.100,00MT

Numero de categoria dos quartos vendidos = 3
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receita total de quartos venddos

PMQv =

n%de categoria dos quartos

17 100,00

PMQv = =5.700,00MT

O HI possui um prego médio de quarto de 5.700,00MT.

3.2.3.9.Taxa de Walk-In

Este indice expressa em percentagem, o nivel de vendas efectuadas no proprio balcao,
ou seja, dos clientes que chegam no hotel sem nenhuma reserva. Ele permite fazer uma

comparagdo do nivel de vendas no balcao com o de vendas a reservas.

Dados
Numero de walk-in = 768

Numero de check-in = 1844

Yowalk-in = XK= L 100

nOcheck—in

Yowalk-in = % x 100 = 41,0%

O HI registou uma taxa de 41,0% de walk-in's no periodo em analise, uma percentagem
satisfatoria para a contribuicdo deste tipo de venda para a taxa de ocupagdo do hotel,
alias, vender um quarto de forma imprevista ¢ mais satisfatorio e ajuda a colmatar as

taxas de no-show, de cancelamento e de saidas antecipadas registados no dia.

3.3. Politicas estratégicas propostas para melhorar o desempenho do sistema de

reserva do HI

3.3.1. Implementacdo de uma politica financeira para a confirmagao das reservas

A aplicacdo de um sinal financeiro para a confirmacdo das reservas deve ser definida
mediante um estudo prévio do publico-alvo principal do hotel bem como o estudo
comportamental dos mesmos e das condi¢cdes gerais do mercado. Aplicar este tipo de
politica cria-se um compromisso forte entre o empreendimento e o cliente, reduzindo de
forma significativa as possibilidades de cancelamento e do proprio no-show, mas ao
mesmo tempo ela pode afugentar os clientes indecisos (como uma reunido de negocios

que se encontra pendente da confirmagéo por exemplo).
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O HI tem como publico-alvo principal empresas e instituicdes do sector publico e
privado, ou seja, clientes em grupo. Este tipo de cliente geralmente faz bloqueio de
quartos em um numero maior em relagdo a clientes individuais, contudo uma possivel
desisténcia ou alteracdo das datas de estadia cria mais prejuizos em relagdo aos clientes
individuais. Deste modo para garantir o sucesso desta politica sem prejudicar as
relagdes de parceiras com clientes em grupo e a0 mesmo tempo sem criar injustica para
clientes individuais, propde-se a aplicagdo desta politica de forma diferenciada para

cada tipo de cliente baseando-se nas épocas ou fluxo de clientes no periodo.

e Para épocas baixas:

Empresas/clientes em grupo — O bloqueio de quartos deve ser confirmado mediante o
pagamento de 20% do valor total dos quartos reservados; com opcao de reembolso e de
alteracdo das datas, mediante o comprimento das condi¢des estabelecidas na politica de

cancelamento ¢ alteracdo da reserva.

Clientes individuais — A reserva deve ser confirmada mediante o pagamento
antecipado de 25% do valor total da estadia. Com op¢do de reembolso de uma parcela
do valor e de alteracdo das datas mediante o comprimento de prazos e condigdes

estabelecidas na politica de cancelamento e alteracao.

e Epocas altas:

Empresas/clientes em grupo — A reserva deve ser confirmada mediante o pagamento
de 40% do valor total dos quartos bloqueadas, sem considerar a data de realizagdo da
reserva, desde que haja disponibilidade nas datas indicadas. Com op¢do de reembolso e
de alteragdo das datas mediante o comprimento de prazos e condig¢des estabelecidas na

politica de cancelamento e alteragao.

Clientes individuais — A reserva deve ser confirmada mediante o pagamento de 45%
do valor total de estadia, sem considerar a data de realizacdo da reserva, desde que haja
disponibilidade nas datas indicadas e com opg¢do de reembolso e de alteragdo das datas
mediante o comprimento de prazos ¢ condi¢des estabelecidas na politica de

cancelamento ¢ alteracédo.

e Dias de grandes eventos na cidade:
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Geralmente os grandes eventos da cidade tém a duragdo de dois a sete dias, ¢ para que o
hotel tire o maximo proveito desse curto periodo ¢ necessario que o aspecto da

determinagdo de um periodo minimo de estadia seja observado.

Empresas/clientes em grupo — A reserva deve ser confirmada mediante o pagamento

antecipado de 45% do valor total de quartos reservados;

Clientes individuais — A reserva deve ser confirmada mediante o pagamento de 50%

correspondente ao valor de total das diarias reservadas.

A condicdo de alteracdo das datas de estadia neste aso deve ser aplicavel para todo o
tipo de cliente e s6 devera ser aceite mediante as condigdes estabelecidas na politica de

cancelamento.

3.3.2. Implementacdo de uma politica financeira para cancelamento e altera¢ao das

reservas

A politica de cancelamento ou alteracdo das datas da reserva visa sobretudo reduzir as
taxas de cancelamento e de no-show e proteger os interesses do hotel como uma
empresa com fins lucrativos, todavia a mesma deve ser definida respeitando os direitos
do cliente como consumidor, e assumir as possibilidades de ocorréncia de situagdes
imprevistas por parte destes que condicionem a sua presenga no hotel na data prevista.
A seguir estdo apresentadas as propostas de cancelamento de reservas que devem ser

aplicadas pelo HI a cada situagao:

e As taxas de reembolsos devem ser aplicaveis a todo o tipo de cliente e de igual
modo independentemente da época, sendo que o tnico aspecto observado devera
ser o periodo de antecedéncia da solicitagdo do cancelamento;

e Com 30 (trinta) até 60 (sessenta) dias de antecedéncia — Direito de reembolso de
100% do valor total pago no acto da reserva;

e Com 15 (quinze) até 30 (trinta) dias de antecedéncia — Direito de reembolso de
50% do valor total pago no acto da reserva;

e Com menos de 15 (quinze) dias de antecedéncia — Sem direito a nenhum

reembolso do valor pago.
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Politica de alteracido de data - O prazo limite para alteragdo de data deve ser de 7
(sete) dias de antecedéncia a data do check-in. Para alteracdo da data de reserva ja
confirmada, ¢ necessario que o cliente entre em contacto com o hotel para verificagdao
de disponibilidade para o novo periodo. Nao sera cobrado nenhum tipo de taxa de

transferéncia, somente a eventual diferenca de preco entre tarifas de um periodo e outro.

3.3.3. Proposta de implementagdo de uma politica de no-show e de desisténcia

O ndo comparecimento na data prevista sem prévia comunicagdo sera considerado no-
show (desisténcia sem cancelamento). A reserva permanecera disponivel por 24 horas a
partir do horario de entrada. Apos este periodo sera cancelada (com retengdo de 100%
do valor pago), podendo a acomodagdo ser disponibilizada para outros hospedes. Ndo

havera restitui¢do do valor pago.

A desisténcia de estadia na chegada ou apds o check-in, assim como check-out
antecipado por qualquer motivo que seja, ndo dara direito a qualquer tipo de restituicao,
reembolso em dinheiro ou carta de crédito, acarretando em perda total da quantia paga
pela didria ou pacote de hospedagem. Os valores somente serdo validos para o periodo

reservado.

3.3.4. Determina¢do do periodo minimo de estadia

Esta medida tem em vista a eliminagdo de saidas antecipadas dos hospedes ¢ a mesma
devera se aplicada nas épocas altas e de dias de grandes eventos n cidade, exceptuando

épocas baixas, para todo o tipo de cliente.
e Epocas altas

Empresas/clientes em grupo - Estabelecer 07 (sete) dias como periodo minimo de cada

estadia;
Clientes individuais - Estabelecer 05 (cinco) dias como periodo minimo de cada estadia.
e Dias de grandes eventos

Neste caso o periodo minimo de cada estadia devera ser de 03 (trés) dias para todo tipo

de cliente. E no caso do rompimento do acordo antes de se cumprir o periodo minimo
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definido em ambas as épocas acima referidas, os clientes devem ser cobrados 100% do

valor das diarias restantes.

3.3.5. Reconfirmagao das reservas

De modo a evitar situagdes de no-show e aplicacdo de sangdes previstas, o hotel devera
fazer uma reconfirmacdo de todas as reservas 48 horas antes da data do check-in

prevista na reserva.

3.3.6. Pratica do Overbooking

Esta ¢ uma pratica que visa colmatar as perdas por cancelamentos com pouca
antecedéncia e do proprio no-show. Trata-se de assumir um risco muito grande que
possa trazer ganhos ou prejuizos dependendo da sua forma de aplicagdo, isso devido a
sua complexidade de gestdo. Para épocas baixas sugere-se a admissdo de reservas até

10% a mais da capacidade normal do hotel.

Devido a capacidade limitada da industria hoteleira para satisfazer os niveis da demanda
em épocas altas no mercado onde o hotel localiza-se, que possa trazer complicacoes de
alocagdo de clientes sem vaga no hotel sugere-se a admiss@o maxima de reservas de até
5% a mais da capacidade normal do hotel nesta época. Em ambas situacdes o hotel
devera assumir esse risco apenas com as condi¢cdes de relocacdo dos hospedes

garantidas, de modo a manter as boas relagdes com os clientes no caso de overbooking.

3.3.7. Pratica do Yield-Management (YM)

Esta pratica visa oferecer o produto certo, ao cliente certo no momento certo, baseando-
se nas tendéncias do mercado. A mesma deve ser aplicada de forma cuidadosa pois uma
alteracdo constante dos pregos podera afugentar alguns clientes do hotel. A medida ira
aumentar a taxa de ocupacao em épocas baixas através de precos convidativos e garantir
maior lucratividade nas épocas altas através da aplicagdo de pregos adequados. Neste

caso a definicdo de pregos deve ser a seguinte:

e Sec aprevisdo de ocupagdo dos quartos no hotel for normal, ou seja, igual a 75%,

os precos normais deverdo mantidos;
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e Sec a previsdo de ocupagdo dos quartos no hotel for maior que 75% os pregos
deverdo ser aumentados;
e Se a previsdo de ocupagdo dos quartos no hotel for menor que 75% os pregos

deverao ser diminuidos.

A taxa de diminui¢do ndo deve ser prejudicial ao hotel, ou seja, o prego final definido
devera garantir a sustentabilidade do hotel consoante os seus custos de producdo, ¢ a
taxa de aumento ndo deve ser assustadora para os clientes e nem dar a vantagem
competitiva a concorréncia. A variagdo dos precos deve ser definida baseando-se no
historico de chegada de clientes do hotel em cada época e nas previsdes de ocupacdes

futuras demonstradas pelo Newhotel Cloud PMS.

3.3.8. Implementagdo do sistema Newhotel Cloud PMS

A escolha de implementacao deste sistema resulta do estudo técnico do problema e de
uma analise geral dos sistemas disponiveis no mercado, seguindo da ideia de Ferreiro
(2010), de que as aplicagdes de tecnologias de informagdo no hotel devem resultar nos

seguintes aspectos:

e Funcionalidade — Optimizar a capacidade para processar ou completar novas
tarefas ou melhorando a qualidade;

e Comunicac¢des — Conectar sistemas diferentes e permitir a troca de informacao;

e Gestdo — Melhorar a qualidade e potencialidades de gestao e reforgar a tomada
de decisoes;

e Estratégia — Apoiar objectivos corporativos e criar oportunidades de vantagem

competitiva.

3.3.8.1.Breve apresentagdo do sistema NewHotel Cloud PMS

O NewHotel Cloud PMS ¢ um sistema especializado para a gestdo da recepcio,
reservas, hospedes, check-in, check-out, contratacdo, facturacdo, governanta e relatorios
da familia de software para a gestdo hoteleira NewHotel. O sistema funciona online e
tem a sua principal base de servidor de dados em Lisboa, Portugal, em Mocambique ¢
representada pela firma COMPUTER SOLUTIONS, LDA e opera neste ramo desde o
ano 1984.
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Trata-se de um sistema de gerenciamento de todas as actividades realizadas em todos os
departamentos do hotel, podendo ser adquirido por médulos de acordo com as reais
necessidades do estabelecimento. Neste caso para o HI ¢ proposta a aquisi¢do do
modulo de front-office, 0 mesmo comtempla varias fung¢des, no presente trabalho serdo
apenas destacadas as funcdes que estdo ligadas directamente ao sector e servico de
reservas, nomeadamente: Acessibilidade do sistema, realizagdo de uma reserva

individual e de grupo, cancelamento de uma reserva, realizacdo de check-in e check-out.

e Acessibilidade do sistema

O NewHotel Cloud PMS, ¢ um sistema de Gestdo Hoteleira que oferece intimeras
funcionalidades. E a0 mesmo tempo muito intuitivo e facil de trabalhar ja que foi
concebido para disponibilizar aos utilizadores um ambiente de trabalho amigéavel e com
todas as opcdes facilmente acessiveis sem necessidade de abrir multiplos menus ou

fazer complexas navegacoes.

Contudo, esta facilidade de acesso ¢ completada por um rigoroso controlo dos niveis de
acesso e seguranca que se deseja permitir. Para cada utilizador ¢ possivel limitar com
rigor o que se lhe permite ver e fazer em relagdo a todas as operacdes, pode definir-se
que o utilizador estd ou ndo autorizado a consultar, inserir, alterar e/ou apagar

informagdes na base de dados.

Para aceder ao sistema o utilizador deve em primeiro lugar identificar-se com o seu

codigo e senha de acesso, inserindo:

e Utilizador: Codigo do utilizador. Deve respeitar as maitsculas e as mintsculas.
e Password: chave do utilizador.

¢ Idioma: Idioma com que pretende trabalhar no sistema.

Ilustragdo 2 - P4gina inicial do sistema NewHotel Cloud PMS.
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Fonte: Manual do utilizador Newhotel Cloud PMS (2012).

Tlustragdo 3 - Pagina principal do médulo de front-office do sistema Newhotel Cloud PMS.
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Fonte: Manual do utilizador NewHotel Cloud PMS (2012).

3.3.8.2.Fungoes gerais do modulo de front-office do sistema NewHotel Cloud PMS

A primeira pagina do modulo do sistema apresenta um resumo do desempenho do hotel,
apresentando uma serie de graficos: chegada de clientes previstos no dia (realizadas e
pendentes), ocupacdo diaria em forma de percentagem, saidas do dia (pendentes e
realizadas). No grafico de ocupagdo ¢ visualizada a evolug@o de ocupagdo dos ultimos
meses, o estado de ocupacao actual e a previsao para os proximos dias, deste modo pode

ser visualizada a evolugdo do prego médio diario e 0o REVPAR.

Na parte superior da janela de navegagdo encontra-se o menu interactivo do modulo
composto por seguintes janelas e fungdes, que auxiliam a realizagdo de todas as

actividades do sector:
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Realizacdo de check-in e check-out — Estas janelas facilitam o registro de
entrada e saida dos hospedes;

Gestao de reservas — Esta janela permite a realizacdo de todo o processo de
gestdo de reservas (realizagdo, confirmagdo, modificagdo e cancelamento);
Planning de reservas - Esta janela ilustra todas as reservas efectuadas e a
situagdo de cada uma delas sinalizando as reservas com o check-in e check-out
no dia;

Gestao de grupos — Nesta janela pode ser realizada toda a gestdo dos grupos a
partir do cadastro, contracto entre outros dados importantes;

Ficha de cardex - Tlustra o nimero exacto dos hospedes no hotel, detalhados por
cada quarto ocupado;

Ocupacio — Esta janela ilustra de forma detalhada a ocupagdo actual do hotel,
bem como a previsdo para ocupacgdes futuras.

Governan¢a - Esta janela fornece subsidios para uma melhor gestdo das
actividades da governanta, através de subsidios de informagdes da janela
anterior.

Relatorios - Ha uma grande variedade de relatorios disponiveis em graficos ou
tabelas, apresentando todos os resultados ou previsdes necessarias para uma
melhor gestdo das actividades do front-office. O gestor de relatérios do sistema
permite a filtragdo dos relatérios por cada tipo como por exemplo: Ocupagio,
vendas, mercados, empresas, clientes, entre outros. Esta janela produz relatorios
bem detalhados sobre a ocupagdo e previsdes de ocupagdo que ajudardo na

tomada de decisdes sobre a aplicacdo do YM e do overbooking.

Para além destas janelas principais do modulo de front-office, este ¢ complementado

ainda pelos seguintes atalhos:

Movimentos - Esta janela permite fazer um controlo de todos os movimentos
realizados pelo hospede dentro do hotel tais como: Conta corrente do cliente,
pagamentos e depdsitos, pré-visualizacdo e emissdo de factura etc.;

Tarifas - Esta janela permite a criacdo de tarifas para cada tipo de quartos, tipo
de cliente, por periodo, por contractos, ou seja, através desta o hotel podera

inserir qualquer categoria de preco;
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o Configuracdo - Nesta janela podem ser configuradas todas as fungdes do

sistema consoante as necessidades dos usuarios do sistema;

3.3.8.3.Desvantagens de aplicagdo do sistema Newhotel Cloud PMS

o Dependéncia — Nao existe a possibilidade de aquisicdo de todos os direitos do
sistema pelo hotel, o contrato apenas concede o direito de utilizagao;

e Custos variaveis — Os custos do sistema variam consoante as actualizac¢des
feitas pelo proprietario;

e Vulnerabilidade dos dados: Os dados confidenciais do hotel ficam vulneraveis

para uma possivel invasao dos hackers.

3.3.8.4.Vantagens de aplicagdo do sistema Newhote! Cloud PMS

e Capacidade refor¢cada na tomada de decisdes: Com o sistema informatizado ¢
possivel aceder a toda informacdo no tempo real e basear-se na mesma para
tomar as melhores decisdes;

e Reducio dos Custos operacionais: Ao agilizar as operagdes, o staff pode
dedicar o tempo poupado noutras operagdes e pode mesmo haver reducdo no
numero de colaboradores;

e Maior precisio da informacdo: O erro humano ¢ minimizado, toda a
informacéo ¢ informatizada;

e Melhor Controlo: Acesso a toda informagdo assim como o registo a acgdes
operacionais;

e Aumento dos Ganhos;

e Maior satisfacao dos clientes.

e Assisténcia e manutencio incluidos, 24h/7 por telefone, chat online e email;

¢ O custo é proporcional ao tamanho do hotel.

3.4. Resultados esperados

Com a implementacdo do projecto espera-se uma reestruturacdo do funcionamento do
sistema de gestdo de reservas do HI, que ira beneficiar de forma directa ou indirecta os

héspedes bem como os colaboradores do estabelecimento, destacando-se os seguintes:
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e Reducdo da taxa de no-show

Actualmente, o HI apresenta uma taxa média de 19,0% de no-show, com a
implementacdo das novas politicas de confirmacdo, cancelamento e desisténcia do
cliente espera-se que a taxa reduza de forma significativa. A aplicagdo conjunta destas
politicas actuara de forma unanime no desencorajamento de ndo comparecimento dos
clientes no hotel, devido as perdas e sangdes que estes poderdo sofrer definidas e
reguladas pelas mesmas, como por exemplo, a perda total ou parcial do valor pago no
acto de confirmagdo da reserva, ou ainda o pagamento dos servi¢os ndo usufruidos. A
avaliacdo deste objectivo devera ser feita mediante o céalculo da taxa de no-show no

periodo avaliado, utilizando-se a formula anteriormente apresentada.
e Aumento da TO

Este sera um dos indicadores chaves do sucesso do projecto, o aumenta destra taxa
resultara da aplica¢do das medidas propostas, com maior impacto da reducdo da taxa de
no-show, aumento de satisfacdo dos clientes através da melhoria de qualidade dos
servicos de reserva e do hotel em geral, a atrac¢do de varios clientes através da
aplicacdo de tarifas adequadas em cada periodo, a aplicacdo do overbooking para
mitigacdo das taxas de no-show cancelamentos desisténcias e saidas antecipadas, e a
determinagdo do periodo minimo de estadia em periodos especificos. A avaliacdo deste
objectivo devera ser feita através do calculo da taxa de ocupagdo do periodo avaliado,

segundo os métodos anteriormente apresentados.
e Melhoria de qualidade de servigos e aumento de niumero de reservas de reserva

De um modo geral com a implementagdo deste projecto espera-se uma melhoria na
qualidade de servicos de reserva, tanto para o prestador de servigo assim como para os
clientes através das facilidades e flexibilidades proporcionadas pelo novo sistema,
destacando-se a redugcdo do tempo de atendimento no balcdo, o atendimento
personalizado para cada tipo de héspede e melhoria de condi¢des de trabalho para os

colaboradores.

Para o controlo dos niveis de satisfacdo sugere-se a aplicacdo da ferramenta de
qualidade denominada Diagrama de Ishikawa também conhecido como espinha de

peixe, que permite estruturar de forma hierarquica as causas de um determinado
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problema ou oportunidade de melhoria, a aplicagdo da ferramenta devera ser feita no
final de cada trimestre de modo a corrigir os possiveis problemas sem comprometer o

alcance dos objectivos definidos para o semestre e de todo o projecto.

3.5. Cronograma de actividades

Gil (2002) afirma que “como a pesquisa se desenvolve em varias etapas, € necessario
fazer a previsdo do tempo necessario para se passar de uma fase para outra. Como,
também, determinadas fases sdo desenvolvidas simultancamente, € necessario ter a
indicagdo de quando isso ocorre”. Para a implementag¢do do presente projecto propde-se
um periodo de 12 meses para que ele possa abranger todas as €pocas turisticas
registadas em um ano comercial, de modo a obter-se resultados reais no momento de
avaliacdo final sobre a actuacdo do mesmo em varias épocas. O quadro abaixo ilustra a
duragdo das actividades onde cada nimero representa um més ou 30 (trinta) dias,

subdividido em 4 (quatro semanas) cada.

Tabela 1 - Cronograma de actividades.

# Actividades Meses do ano civil

1 |2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

01 Apresentacdo

do projecto ao

hotel

02 | Analise e
aprovagdo do .I
projecto

03 | Formagdo de

equipas

04 Treinamento de

R.H

05 | Execucdo do

projecto
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06 | Avaliagdo

trimestral  do

projecto

07 | Avaliagdo

semestral do

projecto

08 | Avaliacao final

do projecto

Fonte: O Autor (2021).

3.6. Orcamento

Segundo GIL (2002) “Para se ter uma estimativa dos gastos com a pesquisa, convém
que seja elaborado um orgamento. Para ser adequado, o orcamento devera considerar os
custos referentes a cada fase da pesquisa, segundo itens de despesa. Esses itens, por sua
vez, podem ser agrupados em duas grandes categorias: custos de pessoal e custos de

material.”

Devidas as dificuldades estabelecidas pelos fornecedores para emissdo de cotagdes em
formato fisico, a pesquisa foi feita no mercado online onde foram contactados os
seguintes fornecedores: COMPUTER SOLUTIONS, LDA e Krolyc, que forneceram os
precos descritos na tabela abaixo, orgando o projecto no valor total de 272, 239,00, MT

(Duzentos e setenta e dois mil e duzentos e trinta € nove meticais).

Tabela 2 - Orgamento do projecto.

Lista das | Quantidade Custo unitario Custo total (em | Fornecedor
Necessidades (em meticais) meticais) potencial
Esferografica 10 (Dez) 10,00 100,00 Krolyc

Bloco de nota 10 (Dez) 65,00 650,00 Krolyc

Data Show 1 (Um) 30.000,00 30.000,00 Krolyc
Computador 1 (Um) 28.000,00 28.000,00 COMPUTER
portatil SOLUTIONS,
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LDA
Sistema Newhotel | 1 (Um) 173.740,00 173.740,00 COMPUTER
Cloud PMS SOLUTIONS,
LDA
Subsidio de | 1 (Um) 15.000,00 15.000,00
formador
Custo parcial 247.490,00
Contingéncias 24,749,00
(10%)
Custo total 272, 239,00

Fonte: O Autor (2021).
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APENDICE A: Figura 2 ciclo de reservas.
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A

Cliente

|

Solicitagdo da reserva

Directamente

Indirectamente

Operador turistico Agéncias de viagem

Empresas

Por meio de

Telefone Email

Fax

A 4

Sector de reservas

A L 4
Possivel Nao ¢ possivel

v

Ficha de reservas

——

v

A

Resposta

Mapa de
ocupacao
v
Mapa de reservas

v

Planilha de reservas

[lustrag@o 4 - ciclo de reservas

Fonte: Andrade (2000).
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APENDICE B: Questionario (Para Gestor de Reservas)

D¢/
Ol

UNIVERSIDADE
EDUARDO . . .
MONDLANE Escola Superior de Hotelaria e Turismo de Inhambane

PROPOSTA DE IMPLEMENTACAO DE POLITICAS ESTRATEGICAS PARA
OPTIMIZACAO DE GESTAO RESERVAS DO HOTEL INHAMBANE.

O presente questionario foi organizado no dmbito na cadeira de trabalho do fim do curso
de licenciatura em Gestdo Hoteleira, ministrada na Universidade Eduardo Mondlane —
Escola superior de Hotelaria e Turismo de Inhambane (UEM-ESHTI) e tem como
principal objectivo a colecta de dados para fins académicos. A sua colaboragdo ¢
fundamental para o sucesso desta pesquisa. Desde ja agradeco a fiabilidade dos dados
por vos disponibilizados, respondendo todas as questdes com sinceridade e sem omitir

nenhum dado.

1. O hotel realiza vendas por meio de reservas?

a) Sim(__ )

b) Nao( )

2. Quais sdo os meios de realizacio de reservas que o hotel disponibiliza para
os seus clientes?

a) Telefone ()

b) Correio electronico ()

c) Fax ()

d) Internet( )

e) Outros

3. O hotel possui um departamento de reservas?
a) Sim ( )
b) Nao( )

4. Como ¢é que é feito o processo de gestao de reservas?
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5. O hotel possui canais de distribuicdo?
a) Sim(__ )
b) Nao(_ )
a. Se respondeu sim por favor indique-os:
a) Operadores turisticos ()
b) Agéncias de viagens ()
c) Agénciasdeeventos ()
d) Centrais de Informagdes Turisticas ()
e) Central de Reservas ()
f) OTAs (Online Travel Agencies) ()
g) Site com motor de reservas ()
h) Outros

6. Quais sio as politicas de confirmacio de uma reserva?

7. Quais sao as politicas de cancelamento de uma reserva?

8. Quais sao as outras politicas utilizadas pelo hotel na gestiao de reservas?

9. Quais sao as dificuldades do hotel na gestiao de reservas?

APENDICE C: Questionario (Para Agente de reservas ou Recepcionistas)
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D¢/
L

UNIVERSIDADE
EDUARDO . . .
MONDLANE Escola Superior de Hotelaria e Turismo de Inhambane

PROPOSTA DE IMPLEMENTACAO DE POLITICAS ESTRATEGICAS PARA
OPTIMIZACAO DE GESTAO RESERVAS DO HOTEL INHAMBANE.

1. Como é que é feito o processo de gestdo de reservas?

2. Quais sao as dificuldades do hotel na gestiao de reservas?

3. Que medidas ou estratégias podem melhorar o actual desempenho do

sistema de reservas do hotel?
( ) Implementagdo de novas politicas de regulamento e gestao de reservas
( ) Implementagdo de um sistema de gestdo de reservas automatizado

( ) Outras

Fim. Obrigado pela colaboragdo
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APENDICE D Quadro sintese do desempenho do hotel entre 01/2019 - 01/2020

Tabela 3 - Quadro sintese do desempenho do hotel entre 01—/2019 - 01/2020

Numero total de quartos do hotel 35
Numero total de quartos disponiveis no periodo 12 775
Tipo de quarto Simples Casal Suite
Numero total 19 15 01
Prego do quarto 3.500,00MT 4.700,00MT 8.900,00MT
N° de # vendidos 4 642 1670 18

N° de hospedes 1890 246 30

N° de noite ocupados 4 642 1670 18

N° total de # vendidos 5730
Numero de check-in 1 844
Numero de reservas 380
Numero Walk-in's 768
Numero total de reservas 380
Reservas confirmadas 302
Reservas canceladas 78
Numero de saidas previstas 1550
Numero de saidas antecipadas 58
Numero de overstay 236
Numero de no-show's 54

Fonte: Autor Adaptado de Hotel Inhambane (2021).
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APENDICE: Imagens do Hotel Inhambane

Tlustragdo 5: Hotel Inhambane.

Fonte: O Autor (2021).

[lustrag@o 6: Hotel Inhambane.

Fonte: O Autor (2021).
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ANEXO A: Processo de inser¢do de reservas no NewHotel Cloud PMS

Neste processo sera demostrado como se insere uma reserva individual, assim como
uma reserva de grupo. O sistema oferece trés opgoes de efectivacdo de reserva que sao:
inser¢do de reserva normal, inser¢cdo de reserva a partir do Planning de reservas ou
ainda através da opgdo de insercdo de reserva completa, contudo neste trabalho sera

demonstrado apenas a primeira forma de realizagdo de reservas.
e Processo de inser¢do de reserva individual no NewHotel Cloud PMS

A esta opgdo acede-se por Front-Office - Nova Reserva.

Tlustragdo 7 - Inser¢@o de uma reserva individual.

Fonte: Manual do utilizador NewHotel Cloud PMS (2012).

Campos de preenchimento obrigatorio:

Entrada — Dia da entrada do cliente no hotel;

Noites — Numero de noites do cliente no hotel;

Saida — Dia de saida do cliente do hotel,

e Reservado — E o tipo de alojamento que o cliente reservou;

e Ocupado — E o tipo de alojamento que o cliente ocupa quando ja se encontra na
unidade;

e Nacionalidade — Escolha da nacionalidade do cliente;

e Origem — Origem da reserva;

o Segmento — Segmento de mercado da origem;

e Tipo — Tipo de reserva que estamos a efectuar (directo, entidade, proprietario ou

time-share);

e Regime — Regime de pensdo do cliente;
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e Pax — Quantidade de pessoas da reserva (sendo que o 1° campo ¢ adultos, 2°

criangas, 3° bebés);

o Tarifa ou preco — Escolha da tarifa (de acordo com o tipo de tarifas

configuradas).

Campos opcionais

e Alojamento — Atribui¢do do alojamento disponivel para a reserva do cliente.

Este campo so6 ¢ obrigatério no momento de dar check-in a reserva;

e Preco manual — Para insercdo de pregos manuais na reserva,

e Desconto — Para aplicar desconto no valor da reserva.

Depois do preenchimento de todos os campos apresentados, segue-se a insercdo dos

dados do hospede, onde o sistema disponibiliza duas opgdes:

e Procurar - Caso o cliente ja esteja cadastrado no sistema;

e Adicionar - Para novo hospede.

[lustragdo 8 - insercdo dos dados nome hdspede.

Gera o Héspedes
Tarifaz
- ~ Empt)
2B Hespeces

Opgdes avancadas. Geral | Outros

Fonte: Manual do utilizador NewHotel Cloud PMS (2012).

e Aceitar - para gravar a reserva

NOTA: o campo de hospedes so6 € obrigatorio se estiver parametrizado como tal.

e Processo de inser¢do de reserva de grupo no NewHotel Cloud PMS

A esta opgao acede-se por Front-Office — Inserir +

Tlustragdo 9 - Figura 6 inser¢@o de uma reserva de grupo.
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*"lr‘ o /P Front - Office LS EEEIRIIES % Tanfas Relaténos * Configuragies  a Administracio
] ” =] (Vi i A .
3 4 = ) A~
. D A A2 H F R = B 3 +Q 4 & & H
Gestdode MNova Check-In Check-Out  Planning  Ocupacho  Gestho de Héspedes Cordex Telefones (y o ( Auditor Forade | Bloquear Atrbuicso | Report
Reservas Reserva Alojamentos Grupos 0 = Noctumo  Servicow Alojamentos =~ Manager
Reservas Ocupacio Grupos Héspedes Recepcdo Relatd

Fonte: Manual do utilizador NewHotel Cloud PMS (2012).

Automaticamente aparecera a seguinte pagina;

Tustragdo 10 - inser¢do de dados de uma reserva de grupo.

Generas (=2 Entraca | 03-10-2011 | | 2530 Nome grupo e
L) Propriecaces O Y - | S i i Tipo grupc Grupo Turistas [ ~ |
3 Tarifas

- Saica 10-10-2021 B 2200 Tipo Confirmacic Carta [ ~ |
) rooming Lst
[B5] Contactos : Estado ConfirmacSo | N3o requere [~ |
e & | [Touroverstos B [vecstons [~ P e
W Passante Reservas Contacto

Nome
Current Account o Qta.  Tipo de Algjemento  Pensdo Paxs =1
3 rechar s TN | - I [ ~ | 1 o o

Utimo Nome
e ¥ il ] avancado —1
38 Connguracso —

¢ ]

~  Aceiter | Canceias

Fonte: Manual do utilizador NewHotel Cloud PMS (2012).

Campos de preenchimento obrigatério:

Entrada, Noites, Saida, Origem, Segmento, Pensdo, Pax, Tipo De Alojamento, (As
regras de preenchimento desses campos sdao as mesmas de uma reserva individual);
QTD. — Numero de alojamentos do tipo especificado; Tarifa preco — escolha da tarifa,

as opc¢oes sao:

Tlustragdo 11 - Opgdes de tarifas para uma reserva de grupo.

Tipo Enticaa [~ |
Empress ] x |
Contrato [~1>] Fixar regras
Aliotment S8
Tarifa preco | Preco Manual | Desconto
Stancarg n Standara n
arita 2] x|

Tarifas | Disris

V) Prego fixo  25-11-2011 18:32
Pregos

Fonte: Manual do utilizador NewHotel Cloud PMS (2012).
ANEXO B: Processo de realizagdo do Check-in

A esta opgao acede-se por Front- Office — Check-In.

Tlustragdo 12 - Processo de realizagdo de check-in.
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€} Movimentos v Tanfas Relaténos L Configuragdes & Administracio

¢ 2[2la T B L2 aBBEcQ LA b A G

Gestiode MNova [Checkin fCheck-Out ~Planning  Ocupaglo Gestdode Inseric Hispedes Cordex Telefores ¢y o (p Audtor  Forade | Bloquear Atnbuigio | Report
Reservas Reserva Alojamentos Grupos 2 Nocturno | Servicow Alojamentos = Manager

Ocupagio Grupos Héspedes Recepgdo

Fonte: Manual do utilizador NewHotel Cloud PMS (2012).

Seleccionar a reserva pretendida, botdo do lado direito do rato na reserva, opgao check-
in. Ou entdo botdo de check-in na barra lateral da consulta de reservas. Conforme

imagem:

Tlustrag@o 13 - Processo de realizagdo de check-in.

Reservations O [\B rFwo

313|333/

711
JR it ]

2

H

°

[
LR

BiEE
FSEGEEU RS YRNENEY

Fonte: Manual do utilizador NewHotel Cloud PMS (2012).

Janela de confirmacdo dos dados da reserva. No caso de ser necessario alterar alguma
informacgao, ainda ¢é possivel fazé-lo. Depois clicar no botdo aceitar e estara efectuado o

check-in a reserva.

Ilustrag@o 14 - Processo de realizagdo de check-in.

Fonte: Manual do utilizador NewHotel Cloud PMS (2012).

ANEXO C: Processo de realizagao de Check-out no NewHotel Cloud PMS

Através do botdo no menu de Front-Office — Check-Out, selecciona-se a reserva

pretendida e pressiona-se o botdo Check-Out,

Ilustrag@o 15 - Processo de realizagdo de check-out.
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B @ Front - Office [JILSIETNEIT o Tarifas Refatérios  © Configuragbes  a= Administragio
| [ A% 9, a = 4 3 & el ) [~
¢ D AlZX]|E P i 2 B Eeevr A B = 5B
Gestdode Nova  Check-In Planning  Ocupac@o | Gestdo de Inserir | Hospedes Cardex  Telefones ¢y @ ® Auditor Forade  Bloquear Atribuicio Report
Reservas Reserva Alojamentos Grupos - * Nocturno | Servicow Alojamentos | Manager
Reservas Ocupacio Grupos Héepedes Recepcio i Relat

Fonte: Manual do utilizador Newhotel Cloud PMS (2012).

Neste menu confirma-se o check-out através do botdo Aceitar.

Tlustragdo 16 - Processo de realizacdo de check-out.

Checkout ]
Reserva 1
e 38272011 Cregacs 06-10-2012
Status Checidn Saca 08-10-2011 ‘
Teo Company Motivo id

Tioo WN B ~ °. suio
Origem Segmento
TourOpersters B vecstons [~ |
Empresa | Thomas Cook Alotment
Contrato [ Fins oe semana Voucher
Regme Paxs Tarita preco
o 1 ° °
Contas
Master Bral Baraz Baras saas earas Tota
oo 0. o 200 0.0 00 00

Genera | Guests

Fonte: Manual do utilizador NewHotel Cloud PMS (2012).
ANEXO D: Planning de reservas

Esta janela pode ser considerada a janela chave para a gestdo de reservas. Ela expde
todas as reservas efectuadas no sistema podendo ser filtradas de acordo com a categoria
pretendida (por exemplo, datas, tipo de cliente). A partir do modulo de configuracdo
pode ser definida a cor de fundo do planning, a cor da data do trabalho, a cor de uma

categoria de clientes, que serdo reflectidas no Planning.

Em termos de funcionalidades o Planning de reservas permite realizar diversas tarefas
de forma agil e eficiente de entre varias podemos destacar as seguintes: Realizacdo,
modifica¢ao e cancelamento de reserva, realizacdo de check-in ¢ check-out, criagdo das

tarifas.
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Tlustragdo 17 - Planning de reservas.

Fonte: Manual do utilizador NewHotel Cloud PMS (2012).

ANEXO E: Processo de cancelamento de uma reserva

Para aceder a esta opgdo, basta abrir a janela de Planning de reservas e de seguida
seleccionar a reserva que se pretende cancelar, ¢ de seguida clicar no lado direito do

ratio e escolher a opgao cancelar.

Tlustrag@o 18 - Processo de cancelamento de reserva.

Fonte: Manual do utilizador NewHotel Cloud PMS (2012).
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