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RESUMO

Ao Analisarmos o papel da informacdo no contexttelboo, este trabalho intitulado:
“Gestao da Informacgao e Gestdo do Conhecimento ¢atande melhoria da hospitalidade”
mostra como a coleta de dados, sua transformacamfermacdo e posterior criacdo do
conhecimento servem como insumo dos fluxos de nmdgio. As analises dos fluxos de
informacdo podem apresentar elementos para reciosm conceitos sobre a Gestdo da
Informacdo e a Gestdo do Conhecimento, levantadosewisdo bibliografica, com os
processos desenvolvidos nos meios de hospedagpesgiisa em estudo procura levantar as
dificuldades encontradas pelas equipes com a maggmda informacao e sua aplicagédo no
cotidiano. As novas abordagens sobre a tematidaosiitalidade, a evolucdo dos meios de
hospedagem e a necessidade de classificacdo $iparie embasar esse trabalho e aumentar
o horizonte de discussdo. Dessa forma, este epshibilita refletir a partir dos conceitos
sobre a nova temética da hospitalidade, relaciaasdcom fluxos de informacéo e os
processos dentro do meio de hospedagem auxiliaro tator de melhoria da hospitalidade.

Palavras chave Hotelaria, Gestdo da Informacdo, Gestdo do Comeeto, Fluxos de
Informacao, Hospitalidade, Turismo.



ABSTRACT

Analyzing the information role in the context obtél business, this research named:
"Information Management and Knowledge Managementaafactor of improvement in
Hospitality", shows how data research, its tramafiiion in information and further creation
of knowledge serve as elements in the informatiow.f The information flow analysis can
present elements to relate concepts of Informddanagement and Knowledge Management
observed in bibliographic research with the devetbprocedures of hospitality. The research
brings the difficulty found by the employees witarling information and its day-by-day
applications. The new concepts about the hospitakiies and its evolutions and the need of
classification, are here to improve this reseandneasing the horizon of discussion. Finally,
this study allows reflections over the conceptsualibe new issues of hospitality, relating
them to the information flow and the processes a$pitality that serve as a factor of
improvement in hospitality.

Keywords: Hospitality, Information Management, Kedge Management, Information
Flow, Tourism.
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1. INTRODUCAO
1.1. Contextualizacdo do Problema

O aparecimento da atividade hoteleira remonta enle&/1 a.C., quando 0os meios de
hospedagem nédo passavam de albergues, operandonte drtesanal e se constituiam de
partes das préprias residéncias ou mesmo quarte®snNesses lugares ndo se encontravam

servicos oferecidos pelo estabelecimento e exigémas o auto-servito

Durante o Império Romano encontravam-se os conbetidstellum,lugares que
abrigavam reis, imperadores e nobres. A hospedarda conhecida pela beleza dos

cerimoniais e servigos oferecidos (DUARTE, 200%2jp.

Ja na Idade Média, e com a revolucdo mercantilpuasé o0 aparecimento de
estalagens que ofereciam, além de alojamento, @tiam@&o, cocheira e outros servicos, como
limpeza de charretes. Em 1870, entre outras cossagju na Francga, a primeira lei sobre
registro de hdspede. César Ritz, construiu o promestabelecimento hoteleiro em Paris,

considerado um marco na hotelaria planejada (DUARDES5, p.12).

No século XVIII, iniciou-se a classificacdo dos osetde hospedagens existentes. Na
primeira classificacdo, foi adotada como critéridivasdo em cinco categorias, que iam desde

"simples pouso de tropeiro” (1° categoria) até isqf&® categoria) (Amazonas, 2006).

Nos Estados Unidos, a hotelaria se iniciou em fodeaalbergue e sofreu rapido
crescimento, devido a adocdo de um modelo maigaaftedas as pessoas podiam usar 0s
servicos de alojamento, enquanto na Europa apenasistbcracia a utilizava) e ao
crescimento comercial do final do século XIX. Foramadas nesse periodo, muitas
caracteristicas que se encontram até hoje presemiesnercado hoteleiro, como a
diferenciacdo de quartos, a politica tarifaria,segmentos de demanda e outras de carater
estrutural, como porta contra incéndios, interrugk® luz e banheiro privativo (DUARTE,
2005, p.13).

! Auto-servigo caracteriza-se pela auséncia degmdferecidos pelo estabelecimento e geralmentprs&idenciados pelo préprio
héspede (Duarte, 2005, p.11).
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J& no Brasil, ainda no século XIX, comecaram aisoggprimeiros estabelecimentos
com infra-estrutura minima para hospedagem. Avaegofidmicos e sociais do Império,
como a época aurea do café e a instalacdo das/iéerrrouxeram melhorias na area
(DUARTE, 2005, p.14).

No Brasil, os primeiros registros de alojamentovpro da Igreja Catolica. Em
Salvador, a Casa dos Hospedes, fundada em 1782 ateoportunidade de alojar as
personalidades da época. Os historiadores creditdvtarcos Lopes o titulo de primeiro
hoteleiro oficial de Sdo Paulo datado do inicicséoulo XVII (DUARTE, 2005, p.10).

A década de 70 assinala o surgimento dos primgnargles hotéis existentes no pais,
principalmente nas cidades onde havia um misteedéaios e Turismo, como Salvador e Rio
de Janeiro. Nas cidades turisticas, além de finaraitos, os hotéis contavam com incentivos

fiscais, ocorrendo assim grande expanséo no FAZONAS, 2006).

Nos anos 80, com a crise financeira, houve umandiigio no ritmo de crescimento
do setor. O processo inflacionario da economia eriagdo da lei do inquilinato
impossibilitaram os financiamentos em longo prazwagam os incentivos dos investidores.
Nesse cenario surgem os Apart-hotéis ou flat-sesvicomo uma opcdo viavel aos
investidores (AMAZONAS, 2006).

A partir dos anos 90, a industria hoteleira foi tmdieneficiada devido a retomada do
crescimento econdmico, a implantacdo do Plano Real oferta pelo BNDES (Banco
Nacional de Desenvolvimento Econdmico e Social)lidlkeas de crédito especial para a
construcdo de hotéis. Nesse periodo surgiram varnggtos para construcdo de unidades
hoteleiras. Além das fontes de capital internasgastria hoteleira brasileira atraiu a atencéo
do capital estrangeiro, que comecou a investir er@isino Brasil, primeiramente por meio de
investimentos proprios e posteriormente realizgralgerias com as redes nacionais. Deve-
se citar, também, a contribuicdo dos meios de cwac¢#o e do Turismo como fator de
crescimento dos meios de hospedagem. Eles fizemam que as empresas de hotelaria
estabelecessem vinculos com outras empresas tambkadas para o mesmo publico

(AMAZONAS, 2006).

2 Apart-Hotel ou flat-service s&o quartos locadaspawiodos longos de tempo. A tipologia hoteleg@sabordada no item 3.2 deste
trabalho.
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Nos dias atuais, com a entrada das redes intenasimo Brasil, percebeu-se, na
prestacdo de servico, a necessidade de melhorigpronosssos hoteleiros. Tal melhoria de
procedimentos reflete a busca por diferenciaca® e&s hotéis, e também no atendimento da
expectativa do hdspede, que espera ndo sO a gialioeas também rapidez e precisao nos
servicos. Como coloca Chon e Sparraowe (2003, purh)bom servico sempre é equiparado

a quantidade de agrados, ao grau de atencéo ocaci@be ou a rapidez na entrega do servico”.

Vallen e Vallen (2003, p. 209) colocam que os moogrmeios de hospedagem
servem a mercados de massa. Funcionarios sorridemeocupados com as necessidades do
hospede, em estruturas flexiveis, onde os seteresrsunicam com velocidade, substituiram
as estruturas organizacionais rigidas. As empregstedeiras transformaram-se, tornando-se
mais informais, com procedimentos mais ageis ecimiando as novas tecnologias com

equipes de funcionarios motivados.

O contexto da informacg&o, nos meios de hospedaggtid inserido em uma estrutura
organizacional com necessidades diferentes; egsatedstica justifica a necessidade de
tecnologias para manipulacdo de informacado queaposstegrar as informacdes que nao

estdo disponiveis em um Unico departamento.

Soma-se a este cenario o uso dmdtwares que podem trocar e analisar as
informacgdes de diferentes meios de hospedagem afexagnente distantes, e dessa forma,
disponibilizar informac¢des que fundamentam decidieseadas em dados quantificaveis e
relacionados com diferentes cenarios mercadologiasielhoria no desenvolvimento dos
softwarespropiciou aos sistemas manipularem elementos thudgeque ndo sao facilmente
guantificaveis, como as preferéncias do hdspededddsnvolvimentos tecnoldgicos, nos
meios de hospedagem, podem se caracterizar pelsragéio entre os sistemas de gestao e
pela crescente melhoria dos servigcos para os hésge€HON e SPARRAOWE, 2003).

Nesse sentido, o desenvolvimento de um ambiente antfoca de informagéo na
estrutura organizacional € realizada, pode serifgredcial no servigo hoteleiro, participando

das acdes que procuram destacar a qualidade edinaémto as expectativas do hdspede.
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A Ciéncia da Informacéo (Cl) é uma ciéncia socia ge sustenta em tecnologia e
foca o estudo das propriedades gerais da informac@or meio de sua capacidade de
relacionamento com outras areas de estudo, pronmieeacdes e, de certa forma, o
enriguecimento do conhecimento (LE COADIC, 19982 26).

Ainda na CI encontram-se propriedades que poderdesaritas como processos de
construcdo, comunicacao e uso da informacéo, akrodceber a criacdo de sistemas que
permitam a realizacdo destes processos (LE COADIES, p.26). Esta visdo € corroborada

por Robredo (2003, p.118), que esclarece:

“O conceito de informacdo tem experimentado transdgdes radicais,
e as formas como esta € representada, registradezenada
processada, transmitida e recuperada”.

Para que a informacao se torne realmente utilcéssario que ela seja transformada
pelas necessidades e conhecimento das pessoas gtilzam em diferentes setores. Usar
informacé@o € obter um efeito que satisfaca asdatilés do usuario, sendo que o objetivo
principal da informacéo € a forma como ela modiéstas atividades (LE COADIC, 1996,
p.39).

Algumas empresas contam com setores e cargos &gstns em informacéo. Esses
profissionais gerenciam a informacéao dentro dauest organizacional e oferecem suporte
as necessidades dos departamentos que interagemscbgspedes de forma estruturada e

gue possa ser gerenciada.

Davenport (1998) coloca a Gestéo da Informacao ¢&tiro de um ambiente em que
as politicas organizacionais, a estratégia, 0 $mper a cultura organizacional sao
desenvolvidos criando uma estrutura informacional qual as pessoas possam criar,

distribuir, compreender e usar a informagéao.

A Gestdo do Conhecimento (GC) parte da premissgudeo conhecimento tacito e
resultado da experiéncia adquirida pela equipexeaugdo dos procedimentos de trabalho e
gue constitui patriménio intelectual da empres& @ articula-se dentro de politicas criadas e
aplicadas pela empresa no sentido de compartikse eonhecimento tacito promovendo
interacdes e 0 acesso da equipe a todo conhecimierimpresa (ROJAS BARRETO, 2004).



19

Nesse sentido, a Gestao da Informacéo (Gl) e &&édst Conhecimento (GC) podem
ser aplicadas no cotidiano da empresa, inseridas @mbjetivo de apoiar a politica da
empresa mais eficiente, promover o conhecimento arteculagdo entre o0s varios
departamentos, podendo apoiar 0s gestores na todeadacisdes, tornando mais eficaz a

distribuicdo do conhecimento no meio envolvente.

Sobre a hospitalidade, alguns autores, como Cam@@@4), Praxedes (2005) e
Mullins (2004), demonstram que ela pode ser entlenddomo prestagcao de servigo vinculada
a locacao de quartos e também ao ato de recebepaesraa ou um conjunto delas. De outro
ponto de vista, ela também pode abranger muito d@ique apenas o ato de receber um
héspede, ela abarca a construgdo do relacionametapessoal. Além disso, pode-se
entender a hospitalidade como uma série de fatomwsanos e ndo-humanos que se

interagem, formando condi¢des favoraveis ao hdspede

Do ponto de vista comercial, os atos relacionadbespitalidade deveriam, em tese,
promover a troca de produtos (materiais tangiveggrvicos (intangiveis) por um pagamento,

consolidando assim, uma estrutura de relacdes anfartes.

Contudo, a prestacéo de servico hoteleiro é caizatia por encontros ou momentos
em que um determinado funcionario pode atendexgectativas dos hdspedes ou frustra-las.
Durante esses encontros, 0 hdspede pode estabalpeetepcédo da qualidade, encontrando
uma solucéo ou tendo dificuldades. Nos meios dpduagem, os hospedes e os funcionarios
tém constante interacdo e os problemas na prestasaservicos podem surgir durante esses
encontros em diversas ocasifes. Alguns exemplos difante o processo de reserva,
solicitando algum servico de quarto, na telefoneaacomodag&o nos quartos, no restaurante,
nos bares, durante uma atividade de lazer ou emrenmééo de negodcios; esses problemas
podem ser originados na falta de informacdo solrelientes e héspedes, na falha na
comunicacao entre os diversos setores, na faltanlgecimento sobre algum processo ou na
desmotivacao dos funcionarios e, além disso, oscesr prestados de ma qualidade podem
ser prejudiciais para a economia do hotel, jaA quemédia 10%, dos hospedes que tiveram
algum tipo de reclamacdo nao retornariam ao mesmprezndimento (VALLEN e
VALLEN, 2003).
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Diante desse contexto, podem existir problemadwux fde informacao e na relagéo
entre os hospedes e os funcionérios do hotel.agdielda Gl, da GC e a hospitalidade podem
nos ajudar a compreender como as relacdes humsi@@sieseridas no processo de servico
hoteleiro e de que forma o estudo sobre estes iwomgeode estruturar seus fluxos de

informacé&o a caracterizar um atendimento de quiidi@s servigos prestados.

A partir dessa andlise pode-se, entdo, refletir accams meios de hospedagem
proporcionam melhorias na prestacdo de serviconhogale competitividade quando se
realiza um estudo dos fluxos de informacgéo, retemdo assim a Gl e a GC com a

hospitalidade para o planejamento das ac¢des coppgito € a melhoria da hospitalidade.

1.2. Objetivo do Trabalho

O objetivo geral desse trabalho é refletir comoeat& da Informacéo e a Gestdo do
Conhecimento podem ser aplicadas aos fluxos demaigo de empreendimentos hoteleiros

de modo a melhorar a hospitalidade.

1.3. Justificativa e Relevancia

Os problemas encontrados na prestacdo de servganems de hospedagem tém,
hoje, um grande referencial nas discussfes sobspitdlidade, que refletem ndo s6 na
incapacidade das empresas de gerir informacdestamde®m na deficiéncia em gerenciar as

tecnologias da informacg&o como fontes geradorasaleecimento.

Os processos hoteleiros podem ser melhorados, agso apropriado da informacéo,
durante a atividade de trabalho do dia-a-dia. $oluge problemas urgentes, tomadas de
decisédo, criatividade, troca de experiéncias, podemenriquecidas no uso adequado da

informagao.

Existe uma preocupacdo com a compatibilidade eioglamento entre os processos e
0s setores, fazendo com que a empresa tenha cesditidimas para garantir os fluxos de

informac&o confiaveis. Para que uma empresa temha perspectiva abrangente dos
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processos empresariais e fluxos de informacao, eventes precisam determinar quais
processos de negocios devem ser integrados corapinapriado de recursos financeiros e

organizacionais para apoiar a integracao (LAUDQDOA, p. 61).

Dessa forma, grandes redes de hotéis, como a igHarbtels, investem recursos na
construcdo de sistemas que provéem informacdo. @06, 2 rede de hotdizomecou a
operar um sistema capaz de conectar os hotéisddacoen a base corporativa. Na préatica, o
sistema devera ser capaz de reunir, em um Uniceeatabtodas as informacgdes necessarias
para tomada de decisdo e medidas estratégicasnddegudiretor de tecnologia da rede,
Orlando Ferramola, “o sistema tem a capacidadentdgriacdo das informacdes de forma
personalizada, permitindo entre outras coisas unorn@nhecimento sobre o perfil do

hospede, maior seguranga nos processos e umadradesmamento”.

Além disso, a rede aponta reducao do custo conrteugos equipamentos, compra e
atualizacado de software e hardware. Uma estimatieaé uma reducdo de 25% sobre os
gastos de manutencdo com a tecnologia, 40% sobigasies da telefonia e 20% com
investimento em tecnologia, o que melhora os rado# financeiros dos hotéis.

A rede Atlantica de hotéis néo é a Unica a implamta sistema nesses moldes, a rede
Accor de hotéis utiliza, desde 2003, um sistemairdeto a distribuir informacdes entre as
unidades da rede. Tanto a rede Accor quanto atAidésao exemplos de que existe uma forte

preocupacéao das redes de hotéis com a informacéao

Esse movimento mostra, de forma clara, a impodonom que a informacdo esta
sendo tratada dentro dos empreendimentos hotel@&irgsstdo da informacao tem papel vital
no sucesso de um empreendimento, pois aperfeifgrana com que as fontes de informacéo
sdo projetadas, operadas e utilizadas por pesspadiversas estruturas organizacionais
(O’BRIEN, 2003).

Considera-se de igual importancia a necessidade emagresas em gerir 0
conhecimento das pessoas, com diferentes tiposxpleri@ncias dentro de uma cultura

organizacional em que se estuda seu valor e abs@dmrizontes para novas idéias e novas

3 Matéria extraida do site: kttp://www.atlanticahotels.com.br/atlantica/investies/pdf/Atlanticanews_ed07.pdicessada em 31/11/2006
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praticas que permitam introduzir um novo tipo demportamento alinhado aos objetivos da
empresa (BUKOWITZ E WILLIAMS, 2004).

Justifica-se assim a necessidade de uma reflexaiwoddos processos hoteleiros,
procurando levantar as falhas sobre os fluxos fl@nmacédo e procurando mostrar aos
gestores o diferencial que se consegue a partiapli@acdo dos conceitos tedricos na

atividade pratica.

1.4. Métodos de Pesquisa

1.4.1. Tipo da Pesquisa

A pesquisa tera carater descritivo e, como métaaebsenvolvimento, a pesquisa
bibliografica; nela, avaliar-se-4 como a Gl e a @@&lem contribuir com conceitos ja
desenvolvidos dentro do campo de discussédo da thldade. Utilizou-se a andlise de
conteudo tematico da Gl, GC, hospitalidade, Hatela Administracdo com fontes primarias

para a coleta e analise de dados.

1.4.2. Universo da Pesquisa

As areas de Hospedagem, Alimentos e Bebidas e kageentos foram selecionados
como foco da nossa pesquisa, pois esses setgpesdesn por diversos processos e fluxos de
informacdo do empreendimento hoteleiro. Os prosesacarea de Hospedagem tém relagéo
com os processos de reservas, acomodacao dos ésspexiquartos e arrumacao das areas
sociais. Em Alimentos e Bebidas os processos tégae com a elaboracdo de cardapios,
compras e estocagem de alimentos. Lazer e Eventoenp ser responsaveis pela
programacao de lazer e pela organizacao de evenéspacos destinados a essas finalidades.
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1.5. Estrutura do Trabalho

A dissertacdo esta estruturada em cinco capitulos:

1. INTRODUCAO: Aborda a contextualizacdo do problerobjetivos do trabalho, a
justificativa, 0 método de pesquisa e a estrutaraabalho;

2. A GESTAO DA INFORMACAO E A GESTAO DO CONHECIMENTQpresenta
o levantamento tedrico sobre Dado, Informacao eh€amento, além da Gestédo da
Informacéo e a Gestdo do Conhecimento.

3. A HOSPITALIDADE E OS MEIOS DE HOSPEDAGEM: Apreserddevantamento
tedrico sobre a hospitalidade e descreve a relagli®@ Turismo e 0s meios de
hospedagem, o fluxo de informagédo no Turismo, nemsnde hospedagem e relagéo

dos fluxos de informacdo com a Gl e GC.

4. PROPOSTA DE MELHORIA: Apresenta, apés a andlise floes de informacéo,
propostas de melhorias nos processos nas areasspedagem, Alimentos e Bebidas

e Lazer e Eventos.

5. CONCLUSOES E SUGESTOES DE NOVOS TRABALHOS: S&o seméadas as
conclus@es e sugestdes de novos trabalhos.
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2. A GESTAO DA INFORMACAO E A GESTAO DO CONHECIMENTO

2.1. Dado e Informacéo.

Laudon (2004, p.07) define dado como “correntedaties brutos que representam
eventos que estdo ocorrendo nas organizagdes ocammmentes fisicos, antes de terem sido
organizados ou arranjados para poderem ser usados”.

Para Boisot (1998apud Robredo (2003), os dados sdo uma série de obsesjacd
medidas ou fatos na forma de numeros e palavra®dd ndo tem significado préprio, mas

fornece base a partir da qual é produzida a infoéima

Nessa linha, os dados representam fatos prim@uestém pouco valor em si mesmo e
sua representacdo esti ausente das coisas damoti@is dados podem se apresentar como
um texto, imagens, sons ou animacgdo. Dados podemxsenplificados como numeros de

pecas em um estoque ou pedidos de produtos.

Com o aumento do volume de dados e a forte pressifi®@ as organizagdes com
relacédo ao fornecimento de informacdes, percebeunseessidade de organizar e administrar
os dados de forma mais estruturada. Essa organigaigdnbém chamada de banco de dados,
que é definida por Laudon (2004, p.229) como umacéo de dados organizados para
atender a muitas situacdes, agrupando-os de fostnatigada a fim de reduzir os dados
redundantes, e dessa forma poder atender a diverakdades.

Ou, apresentado por O’Brien (2003 p.143) de wnad mais técnica:

“Um banco de dados é um conjunto integrado detregi®u objetos
logicamente afins. Um banco de dados consolida stregi
previamente armazenados em uma fonte comum...”.

O dado comecga a ter valor a partir do momento em spfre um processo de
transformacao, e esse processo, aplicado no bandadbs, pode transformar os dados em
informacé&o. Para Stair (1998, p. 5) a transformatgidados em informacdo € um processo,

ou tarefas relacionadas, executadas para atingresftado definido.
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Dessa forma, o processo de relacionamento dossdadansformando-os em
informacdes, requer conhecer as regras, diretozgsocedimentos para selecionar, organizar
e manipular os dados tornando-os Uteis para uretataspecifica (BELKIN e ROBERTSON
1978apudLEITE 2006).

A criacdo da informacao é uma consequéncia do gsoage transformacédo de dados,
aplicando regras ou diretrizes sobre eles. Essdéisanproduz algumas caracteristicas

peculiares, diferenciando o “produto bruto”, ouaslos, da informacéao.

Sobre informacgéo, Boisot (1998pud Robredo (2003), coloca que esta é definida
como dados que foram organizados de forma sighifeca A informacédo deve estar

relacionada com um contexto para possuir significad

Para Barreto (1999, p.2) o conceito de informacabagdado como sendo:

“Conjuntos significantes com a competéncia e angéie de
gerar conhecimento no individuo, em seu grupo, @ n
sociedade”.

Ainda sobre definicdo de informacao, Le Coadic #p01) coloca como sendo “um
conhecimento inscrito (gravado) sob forma esciitgpiessa ou digital), oral ou audiovisual

em um suporte”.

Essas definicdes fazem da informacéo o ponto dm ggava a tomada de deciséo, e

dependendo do seu tipo, matéria-prima dos fluxaefdemacdes da empresa.

Nesse sentido, Robredo (2003, p. 9) coloca quéoamiacdo tem como caracteristica
poder ser registrada ou codificada, duplicada pworizida, transmitida por diversos meios,
conservada e armazenada, medida e quantificadajaehda a outras informacdes ou ainda

recuperada, quando necessario.

O tipo de informacédo criada depende da relacadmidafentre os dados existentes.
Como colocado, quando os dados sao relacionadonsegoe-se criar uma informacédo com

algum tipo de significado. Por exemplo, em um haislnimeros dos quartos e o nome dos
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hospedes que, separadamente, sdo apenas dadossstgam relacionados, tem-se um
vinculo entre o quarto e o héspede, gerando annagéio da ocupacado atual do hospede no
hotel.

A informagéo ganha, assim, representatividade etagQao sistémica dentro de uma
organizacdo, podendo, portanto, ser usada em @genciais. Nesse sentido, o valor da

informacé&o esta diretamente ligado a sua capaciadexiliar as operacdes da empresa.

Para Oliveira (2002, p 36-37), a informacédo é rezwital da empresa e integra os
processos, quando devidamente estruturada. A iaf@ionpode ser aplicada na criagéo de
processos e distribuida pela estrutura organizakicsendo aplicavel a toda a organizacao,

dependendo do que se procura.

Dessa forma, nos meios de hospedagem, o dadondoamacdes podem ser usados
nos estudos dos fluxos de informacdo existentesg paconstrucdo dos procedimentos
operacionais, nas analises departamentais e pavar ®®mo subsidio nas politicas

estratégicas.

2.2. Gestao da Informacéao

Embora os conceitos de administracdo e de gesjdim sgilizados como sindnimos
pode-se observar que, na gestdo, existe um mesodgrprevisibilidade sobre o resultado do
processo; assim, as relacfes humanas dificiimexdenp ser administradas, elas podem ser,
no maximo, geridas (FISCHER 2001, p. 19).

Por isso, relacionando a atividade de atendimerdohdspede nos meios de
hospedagem, com o termo “gestdo”, procura-se @sgatseu lado humano com pouca
previsibilidade; essa visdo também €& corroboraddudiins (2004, p.83) colocando que, por
meio do processo de gestdo, entre outras coisgsieéas atividades da organizacdo de
hospitalidade s&o levadas adiante. O autor coloea q

“Gerenciar é promover a execugdo do trabalho ptopgsor
intermédio dos funcionarios. Esse é o ponto dacdielapessoal-

organizacdo. A gestdo é essencialmente uma atevidgdgradora
presente em todas as operacdes de hospitalidade”.
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Nesta perspectiva, Ponjuan Dante (1998, p. 1-3&5t36) coloca que a gestdo da
informacdo deve incluir dimensdes estratégicas eragpnais, além das atividades ja
conhecidas de gestdo, como: as definicbes de noetaslizacao, direcdo e controle. A autora
também afirma que n&do existem organizacbes semrmafiio, mas organizacdes

desinformadas.

Na visdo de Davenport (1998, p. 173), o gerenciamnamformacional pode ser
entendido como uma série estruturada de atividgdesapresentam a maneira como uma
empresa captura, distribui e usa informacao e aomiesto. Essa posicédo € corroborada por

Beuren (1998, p.59), quando mostra que:

“A partir do momento em gque a empresa reconhecapelositivo
que a informacao pode representar, cabe a elaestiartura relativa a
gestéo da informacao”.

Essa estrutura pode promover uma distribuicdo £fi@eendendo as necessidades de
informacgé&o dos gestores, sendo este o papel ab@tivgestdo da informacao. O gestor deve
ser responséavel pela identificacdo dos recursosnfbemacdo na organizacdo, criando
estruturas e adaptando-as as mudancas externssread A criacdo da informacéo, coleta,
armazenamento, analise e uso geram esta estriguceescimento ao desenvolvimento de
uma organizacdo (TARAPANOFF, 2001, p. 44).

Neste cenario, deve-se entéo refletir sobre osdustde Gl que possam promover
esta estrutura. O primeiro modelo apresentaddChoio (1998)apud Ferreira (2006, p.32)
mostra que o ciclo da Gl é constituido de uma shrigete etapas integradas demonstradas na
figura 1.
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Organlzagfio e
Armazenagem

Comportamento
Adaptativo

Utilizagao

Figura 1: Ciclo da Gestéo da Informacéo por Choo.
Fonte: CHOO C. W. Information Management for thielligent Organization (1998, p. 2dpudFerreira
(2006, p.33).

A primeira das sete etapas fala sobre a identdicalasnecessidadesformacionais
que surgem a partir de necessidades especificaggdnizacdo; dessa forma, a andlise dos
problemas encontrados em diferentes situacoessuixdidiar a identificacdo de necessidades
de informac&o. A segunda etapa analisaqaisicdo de informacdo em que, o acumulo
informacional realizado pela empresa sofre a agficade regras definidas por ela. Essas
regras devem refletir a variagdo das necessidadesniadas na primeira etapa. Na
organizacdo e armazenagemterceira etapa, o objetivo é servir como fadilitapara o
acesso as informac0Oes; utiliza-se, para este fiit€rios e estruturas de armazenamento,
desenvolvidos conforme a necessidade da empreagpmservar as informacdes. A quarta
etapa diz respeito adesenvolvimento de produtos e servigpgjue sdo estabelecidos de
forma a agregar valor a informacao, em que sdmide8 os formatos podendo, desta forma,
auxiliar no desenvolvimento das atividades. dstribuicdo da informacdo, apresentada
como quinta etapa, cria-se condicdo necessariadigribuicdo eficiente da informacéao, de
forma a resgatar as necessidades e habitos dosiogsudlocando a sua disposicédo
informacgdes precisas e no tempo certo. A sextaeappesenta atilizacao da informacéo e
sua relagdo com a participagdo do usuario no debemento de cada atividade, a
capacidade de assimilacao e aplicacdo das infoesagt acles efetivas; e, por fim, a sétima
etapa, retrata @womportamento adaptativo em que a informacdo € avaliada por sua
relevancia e capacidade de apoio as ac¢les, dessa, fpode-se adapta-la as novas
necessidades dos usuérios (CHOO 18881FERREIRA, 2006).

O segundo modelo para Gl é apresentado por Dawver(i608, p.173-175)

argumentando que poucas empresas se envolventeraatizacao deste processo. Para isso,
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sao relevantes a definicAo e mapeamento dos poscetss pessoas e dos problemas como
fontes de informacgao e, assim, indicar um camina@ @ mudanca. O autor descreve o
processo de gerenciamento da informacéo por maiondgrocesso principal, identificando as

atividades basicas, conforme apresentado pelaafi@ur

Determinagao Obtencéo Distribuicdo Utilizacao
das
necessidad

Figura 2: Processo de Gerenciamento da Informacéo
Fonte: Davenport (1998, p.175).

Ao determinar as necessidades da informacédo, etapaDavenport (1998, p.176)
inicia a discussdo expondo que “determinar as s&es de informacédo € um problema
dificil, porque envolve a percepcdo de necessidiénformacdo dos executivos”. Esse
mapeamento envolve a experiéncia dos funcionari@en®ém de outros membros de uma

equipe, podendo cristalizar-se na forma de reueidoontro ou em alguma negociagao.

A etapa dois se realiza com obtencéo ou coletafdemacéo. Reflete-se, nessa etapa,
a variedade de conceitos e ambientes na qual aesmprsta inserida. Nesse sentido,
Davenport (1998, p.177) pontua a obtencdo ou cdetmformacdes como algo continuo e
vinculado aos procedimentos dentro do ambientenargeional por meio de classificacéo,

organizacao, estruturacdo ou formatacéo das infriiesa

A etapa trés consiste na estrutura de distribudganformacéo que reflete o0 modo
como a informacgdo é formatada e ao meio de digtbuda informacdo. Essa estrutura
possibilita a localizacdo e a interagcdo das infghea espalhadas dentro da estrutura
organizacional ligando os usuarios com a informaéadistribuicdo da informacdo envolve o
seu formato, o meio de distribuicdo e seu resgeke funcionario (DAVENPORT, 1998,
p.189).

Na etapa quatro, Davenport (1998, p.194-195) aatdada a utilizacado da informacéo

como a etapa final do processo. As empresas gasisto em recursos para promover o
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processo de gestédo da informacgéo, e, pouco, emopsyra melhoria da compreensao do seu
usuario. Isso se deve ao fato de que o uso damafg@io € algo bastante pessoal, e muda,
dependendo da maneira como um funcionario absang informacao; assim, a orientacao

voltada para a incorporacdo da informacédo aos psose pode tornar esta acdo mais
pragmatica. Nesse sentido, Cassiola (2006, p.3a@r@@ue o uso da informagéo esta ligado
ao tipo do usuario da informacdo. Conhecendo orissud publico a que se destina a

informacé&o, seu comportamento e suas habilidadeie-pe entdo estabelecer um padrdo no

uso da informacéao.

Barreto (1999) coloca a GI como sendo um processmutlanca no comportamento
entre o individuo e uma determinada estrutura dgdge que vem gerar a sua forma de
aprendizagem, produzindo conhecimento. O autoraest# que a oferta e a demanda de
informacdo em uma determinada estrutura organizacipodem ser representadas pelos
estoques de informacdo disponiveis e pelas needgsidle informagdo. Em uma realidade
que demanda informacéo, este € 0 processo deeransia que realiza a distribuicdo da

informacé&o estocada para suprir tais necessidades.

Nessa perspectiva, Beuren (1998 p. 29, 68-71) api@®utro elemento envolvido na
Gl, o gestor da informacgao, que realiza a capamta@s equipes de trabalho para alcancgar os
objetivos, para determinar as necessidades mapeasdmapas de uso de informacao e
identificando as necessidades de informacdo juntgseas usuarios. Dessa forma, o
desenvolvimento de produtos e/ou de servicos darnt#cdo podem ser passiveis de
melhorias quando, na obtencdo das informacdeanfoleservados critérios definidos pelos
usuarios, no momento da distribuicdo da informdo&m observados os locais corretos e o
grupo de pessoas certas e, que, dessa forma, p@ssker as demandas estipuladas pela

organizacao dentro de seus processos.

Com relagdo as etapas, procurou-se sintetizar ericgs de Davenport, Beuren,
Barreto sendo possivel criar a tabela 1, que deim@gons conceitos, as caracteristicas e as

etapas da Gestao da Informag¢do em uma organizacgao.
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Tabela 1: Conceitos, Caracteristicas e Etapas da &80 da Informacao.

Conceitos

A Gl pode ser entendida como a maneira da empresanmpresa capturg
distribuir e usar a informacdo DAVENPORT (1998).

Ao perceber o valor da informacéo, cabe ao gestar uma estrutura pa
geri-la BEUREN (1998).

A criacdo, coleta, armazenamento, analise e usmfdemacdo criam um
estrutura de crescimento para as empresas TARAPANZFO1).

|

=

[a

Etapas
da
Gestéo
da

Informacéao

Caracteristicas

Determinacao
das
necessidades

da informacéo

A Gl deve incluir as dimensdes estratégicas e operais, além da
atividades conhecidas da gestdo como metas, oagdinizdirecdo e contrg
PONJUAN DANTE (1998).

O gestor deve ser responséavel pela criagcdo dossoscde informagao e pe
criacdo de estruturas TARAPANOFF (2001).

Para implantar a Gl é relevante que as emprestsanhe as fontes d
informag@o como 0s processos, pessoas e probleAMENIPORT (1998).

le

la

[}

REQUISITOS

Identificacdo das necessidades de informacdo pdo mes problema
encontrados em diferentes situacdes;

Mapeamento das necessidades dos usuarios na @iz

Experiéncias adquiridas pelos profissionais e dapsntos;

Encontros ou reunides para discussédo das necessjdad

o

0

Obtencgéo » Relacionado com o conceito e ambiente onde a empsta inserida;
das « Processo continuo e vinculado aos procediment@iza@cionais;
* Aplicacéo de regras definidas pela empresa;
Informagoes « Critérios para classificacdo, organizagdo, estgo e formatagdo d
informacdes;
« Devem refletir a variacdo de necessidades levantaaatapa anterior;
Distribuicéo e Modo como a informacédo é formatada;
da e Localizacdo e interacdo das informacBes disponive& estrutura
organizacional;
Informag&o + Resgatar as necessidades e habitos dos usuarmsamdd a distribuicd
precisa de informacéo entre os departamentos pesjui
» A distribuicdo envolve a formatagdo dos tipos derinacdo, o meio e
resgate da informacgé&o pelo funcionario;
Utilizacdo + Tem relagdo com a participagdo dos usuarios nondelsémento das
da atividades;
« Capacidade de assimilacédo e absorcdo das inforgiacde
informacao +  Aplicacdo das informacdes em atividades efetivas;

A utilizacdo da informacdo é algo pessoal e qué éghda ao tipo d

]

D

usuario;

Fonte: Autor com base em Beuren (1998), Davenp9Ag), Tarapanoff (2001), Barreto (1999).

Diante dessa discussao, pode-se entdo percebar@ué um método de levantamento de

necessidades e manipulacdo das informacdes. Unmanto que resulta na implantacdo da

arquitetura que promova uma postura eficaz no atemdo das necessidades de informacao

dos gestores, em que as empresas procuram desanwlgerenciar seus fluxos de

informacdo, a partir da coleta até a sua utilizag@alendo assim avaliar sua aplicacdo de

forma mais adequada nos processos definidos por ela
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2.3. Gestao do Conhecimento

Para Boisot (1998 pudRobredo (2003), o conhecimento é definido complizagao
e 0 uso produtivo da informacéo. O conhecimentais mio que a informacgéao, pois implica

uma consciéncia do entendimento.

A criagdo do conhecimento esta relacionada a igderala pessoa que manipula as
informacfes e de como ela sera colocada dentrdudto fle informacdo. Colocado desta

forma, o processo de criacdo do conhecimento tEma® com a acdo humana.

Para Nonaka e Takeushi (1997 p. 63 e 65):

“O conhecimento é uma funcdo de uma atitude, petispeou
intensdo especifica... O Conhecimento ao contrd@anformacéo
esta relacionado a acdo... O Conhecimento, conmfoamiacgéo, diz
respeito ao significado”.

Nonaka e Takeuchi (1997, p. 63 - 64) ainda coloelgumas caracteristicas entre a
informac&o e o conhecimento. Para os autores,oama;ao tem relacdo com o “fluxo de
mensagens”, enquanto o conhecimento “é criado peiprio fluxo de informacgéo e diz
respeito as crencas e compromissos”. O conhecinestdorelacionado com a agcéo, enquanto
ambas estdo relacionadas com o significado. Osremutainda colocam que “tanto a
informag&o quanto o conhecimento séo relacionadosoatexto e sao criados na interagao

social entre as pessoas”.

As aplicacbes do conhecimento, por meio de reg@e@dimentos, seguem valores
relevantes criados pela empresa, e fazem parteodegso de criacdo de conhecimento. Stair

(1998, p.5) descreve sobre esta aplicagao:

“O conjunto de dados, regras, procedimentos e detague devem
ser seguidos para se atingir o valor informaciamalo resultado
adequado do processo esta contido na base do coehéx’.

Para Davenport (1999, p. 6-7) o conhecimento éniieficomo “uma mistura de
experiéncia condensada, valores, informacédo, a pugborciona uma estrutura para a
avaliacao e incorporacao de novas experiéncias.diganizacoes, ele costuma aparecer nao
s6 em documentos como em arquivos, mas também tamas,oprocessos, praticas e normas

organizacionais. Para o autor, ao contrario de®stinateriais, que diminuem a medida que
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sao utilizados, os ativos do conhecimento aumerdam o uso. “O conhecimento ndo é
simples nem puro, mas uma mistura de varios elasenbDavenport ainda coloca que o

“conhecimento deriva das informacdes que, por saaderivam dos dados”.

O conhecimento esta presente na mente dos inda/idigsas pessoas adquirem e
constroem o conhecimento nas interagcdes sociais meio onde se encontram. Para as
empresas esse conhecimento, ao ser compartill@da;de um indicativo para organizacao

de qual acéo tomar (Choo, 2003).

Para Davenport (1999, p. 6-7) O conhecimento tegeor e € aplicado na mente do
individuo. Por outro lado, nas organizacdes, atgifentemente esta embutido ndo s6 em
documentos ou arquivos, mas também em rotinas, eps0os, praticas e normas
organizacionais; desta forma, o conhecimento évaldoi das informacdes, assim como a
informacdo surge da andlise dos dados, ficandoeetgdmais uma vez a relacdo entre

informacé&o e conhecimento.

Nonaka e Takeushi (1997 p. 65-75) apresentam ighais basicos de conhecimento: o
conhecimento tacito e o conhecimento explicito.o®hecimento tacito é apresentado como
pessoal, “ele inclui elementos cognitivos e técsiicesendo o0s elementos cognitivos
vinculados & crenca e opinido das pessoas; os mienecnicos incluem “Know-hdiy
além de técnicas e habilidades construidas por meiexperiéncias das pessoas com
determinado assunto por um periodo de tempo. Oecimiento tacito, enquanto permanecer
pessoal, tem pouco valor para a empresa. Por adop o conhecimento explicito pode ser
desenvolvido por meio de uma cultura em que asopsssriam interacdes sociais entre o
conhecimento tacito e o explicito, que € o conheaniim formal, simples de ser transmitido
entre individuos ou grupos. “Os individuos trocamoebinam conhecimentos por meio de

documentos, reunides, conversas ao telefone owdeedemputadores”.

As organizacg0es, ao proporcionar estruturas onid¢éeex conversdo do conhecimento
tacito em explicito, podem ser capazes de desesmvaolovos produtos e servicos, dessa
forma, os tipos de conhecimento sdo complementageonstrugcdo do conhecimento

organizacional e vinculado na interacdo continueeegies. A interacéo € alterada e induzida

4 Segundo Houaiss(200Know-how-1.Conhecimento de normas, métodos e procedimentatividades profissionais. 2. Habilidade
adquirida pela experiéncia, saber pratico.
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por diversos modos de conversdo do conhecimemntay comodo de socializagdo, 0 modo de
externalizacdo, o modo de combinacdo e o aprerwlired pratica. Esta estrutura esta

representada na figura 3.

Dialogo
Socializagao Externalizagao

O 0
o SE
G o] ‘% Q =
SE SES
3 3 Q2 X
S8 o P
Q© 0 O

< O

Internalizagao Combinagéao

Aprender fazendo

Figura 3: Espiral do conhecimento
Fonte: Nonaka e Takeushi (1997, p. 80).

Nonaka e Takeushi (1997, p.80) descrevem os modosodversao e criacdo do

conhecimento como sendo:

« Socializacdo: As experiéncias sdo compartilhadas@hecimento tacito ou modelos
mentais e habilidades técnicas sdo compartilhados;

- Externalizag&do: Por meio de préaticas ou “analogiigsificativas” usadas para ajudar a
equipe na comunicacdo dos conhecimentos tacitos;

- Combinacgédo: O ato de comparar um novo conhecingamoum ja existente por meio
de encontros, reunides formais, conversas teleiérantre outros.

+ Internalizagcdo: Quando um determinado processoosere&tiza com o “aprender
fazendo”, assim internalizadas sob forma de haukd.

Nesta linha, a criacdo do conhecimento organizatiénum processo em espiral,
comecando no nivel individual, crescendo e amptaosl relacionamentos que cruzam as

fronteiras da estrutura organizacional como exdioatio na figura 4. Nonaka e Takeushi



35

(1997, p.82-83) sugerem que a espiral do conhetord@ve ser direcionada pelos objetivos
da organizacdo que é colocada em relacdo as suas. rfife organizagcdo tem de mobilizar o
conhecimento tacito criado e acumulado no nivelividdal”. Assim, a criacdo do

conhecimento nas empresas comeca com o individeoammplia o relacionamento dentro de

comunidade e posteriormente com outras esferagydainacao.

Dimensao

epistemologica Externalizagdo
[} !
Conhacimento ;
explicito Combinagdo
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- Socializagio _‘
Intemalizagéo
Dimensao
Individual Grupo Organizagao Interorganizagao ontolégica
e ———— e ———

Nivel do conhecimento

Figura 4: Espiral de criacdo do conhecimento omgaidnal.
Fonte: Nonaka e Takeushi (1997, p.82).

Sob o aspecto organizacional, a funcdo da orgaivzag estrutura organizacional é
fornecer o contexto apropriado para facilitagdo @asdades de criagdo do conhecimento.
Nonaka e Takeushi (1997, p.82) apresentam cincdigies para capacitar a promocéo da
“espiral do conhecimento”: a intencdo, autononigufcao e caos criativo, a redundéancia e a

variedade de requisitos.

Nesse sentido, a primeira condi¢cdo para a criagamuahecimento organizacional é a
intensdo, em que a empresa define suas aspiragbes & metas criadas dentro do seu
contexto, mostrando assim, uma visdao sobre o tipocdnhecimento que deve ser
desenvolvido e sua operacionalizacdo. (NONAKA E HAISHI, 1997, p. 83 e 84).

A segunda condicéo se refere a condicdo de autandanequipe organizacional, em

gue a empresa pode, conforme as circunstanciasjzanta iniciativa de algum funcionario



36

diante de uma situacdo de decisdo, dessa formajpaega amplia as possibilidades de
oportunidades inesperadas e novas idéias (NONAKRAKEUSHI, 1997, p. 85 e 86).

Na terceira condi¢cdo, a empresa promove um relagiento com o ambiente externo
por meio da flutuacdo e do caos criativo. Nessagio, a empresa deve reconsiderar seus
pensamentos, suas perspectivas e sua relagdo cemomo. A flutuagédo pode, entéo,
precipitar nessas empresas uma situacdo em guesocoativo pode ser observado, nos
membros que conseguem refletir sobre suas acOeNAK® E TAKEUSHI, 1997, p. 89 e
90).

A quarta condicdo diz respeito a redundancia denmicdes sobre um conceito criado
por um individuo e compartilhado com os demais iniveganizacionais; dessa forma, um
determinado conceito pode sofrer modificacdes pelaepcédo de diferentes individuos da
estrutura organizacional. Nesse sentido, os denfaiscionarios podem oferecer
recomendacdes ou novas informacgdes acelerandacessmde criacdo do conhecimento. Na
quinta e ultima condicdo, que permeia a espiratathecimento, a variedade de requisitos
mostra que o processo de transformacédo deve semabdgdo utilizando o mesmo tipo de
informacdo; esta, é analisada e combinada porssétementos da estrutura organizacional,
ou varias unidades da mesma empresa, sendo iatiligor uma rede de informacdes
(NONAKA E TAKEUSHI, 1997, p. 91, 92 e 93).

Colocadas as abordagens sobre conhecimento, os smddo conversao do
conhecimento e as condi¢cdes capacitadoras pargder@o conhecimento, parte-se para a
analise das etapas do modelo apresentado na bguka fases do processo de criacdo do
conhecimento s&o propostas por NONAKA e TAKEUSHIZ, p. 96).
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Condicdes capacitadoras
Intengéo
Aulonon.."a ...........................................
Flutuag@o/Caos criativo
: ] Redundancia ; ca
Conhacm“u;nto tacito Variedade de requisitos Gorhactrne;:!o explicito
organizagéo organizacéo
i Socializagio Externalizagéo Combinagéo i

Internalizagéo

e #‘ “&1Cduo 1
de organizagbes Conhecimento de usudrios !ntemalizacao‘palos usudrios Conhecimento explicito como
colaboradoras tacito anuncios, patentes, produto
elou servigo

Figura 5: Modelo de fases do processo de criac&maloecimento
Fonte: Adaptado de Nonaka e Takeushi (1997, p.96).

Na fase identificada como compartiihamento do comhento tacito, Nonaka e
Takeushi (1997, p.96), pode-se entender que o atithpaento se aproxima da socializacéo

do conhecimento habitado dentro de cada individaste conhecimento é adquirido,

sobretudo, pela experiéncia do individuo e devea@partilhado.

Nonaka e Takeushi (1997, p.98) abordam, na criggiaonceitos, a fase dois, 0
modelo criado pelo individuo e compartilhado comequipe. Por meio de dialogos e
reflexbes, podem converger para um conceito explicim ambiente de autonomia permite
gue os membros de uma empresa pensem livremente aopremissas existentes colocando

suas idéias sobre o conceito.

Nonaka e Takeushi (1997, p. 99) apresentam a tartase como a justificacdo de
conceitos. Nas duas etapas anteriores, o conggtigor um individuo numa organizacao é
compartilhado e discutido com outros membros renElaim momento onde novos conceitos
sdo criados. Esses conceitos precisam ser judtiigaassim, para a empresa validar o
conceito como Util e investir nele precisa criaraufarramenta que deve mensura-lo. Essa

acao deve ser consistente com sistema de valonpieesa ou uma situacao ideal projetada.
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Na fase quatro, de construgdo de arquétipo ou tgpotéo novo conceito criado,
compartilhado e justificado pode agora sofrer umarvencao prética, a construcdo de um
protétipo ou, no caso de servicos, um procedimepiEracional modelo; assim, ao reunir
pessoas de varias areas da organizacado para o/oleseento desse projeto a equipe pode
confrontar os conceitos existentes com o novo.tinalfase do modelo de fases diz respeito
a difusdo interativa do conhecimento. O protétigontbdelo criado na fase anterior ganha
uma conotacdo organizacional interna quando disttéb nas diversas areas dentro da
empresa e aplicada nos diferentes processos ena&xtam interacdo com clientes e
fornecedores; dessa maneira, a interacdo com gstesssos e avaliacdo teedback dos
clientes podem precipitar um novo ciclo da criagdm conhecimento (NONAKA e
TAKEUSHI 1997, p. 99 - 101).

Davenport e Pruzak (2003, p. 86-115) colocam queamsferéncia ou difusdo do
conhecimento tacito exige um longo contato pessoaye uma relacdo de aprendizado é
essencial. Eles ainda mostram que, para cheggumalvantagem, a empresa deve sustentar
formas de organizar, transferir e utilizar essehesimento, dentro deste contexto, Robredo
(2003, p.22) apresenta a transferéncia ou difusdoodhecimento como um processo que se
realiza quando um conhecimento é difundido de utividuo para outro ou para um grupo. O
conhecimento é transmitido por meio de processasodemlizacdo e aprendizado e também
pela troca de experiéncias. Quanto maior € a gladdido conhecimento mais facil sera sua
reproducdo e transmissédo. A combinacdo entre esses: tecnoldgicos e a codificacdo do
conhecimento pode ajudar na criacdo de novos conéetos, pois 0s avangos da tecnologia

facilitam a manipulacdo das informagdes.

Para Choo (2003, p.348 e 366) a aprendizagem aayaonal ocorre quando seus
membros, reagindo as mudancas do ambiente, detextaorrigem erros por meio de
modificacdes de estratégias, normas ou regraspmsracdo do conhecimento, a organizacéo
identifica e fomenta atividades que criem conhenio®e capazes de fortalecer suas

capacidades essenciais, permitindo que crescainagdo assim vantagem estratégica.

® Feedback - Resposta qualitativa dos clientes stiguen servigo prestado.
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Choo (2003, p. 30) ainda coloca que a “organizagdoconhecimento possui

informac&o com tratamento que Ihe confere uma gantaespecial, permitindo-lhe agir com

inteligéncia, criatividade e, ocasionalmente, dsgar. Considera-se entdo que organizacao

do conhecimento refere-se a empresa capaz deadntelgr forma satisfatoria, a criacdo e a

organizacao do conhecimento.

Para melhor compreensao, foi elaborada a tabelad?, sdo sintetizados os conceitos,

0os modos, os ambientes e as fases do processoadaéocdo conhecimento desenvolvida

durante este capitu

Tabela 2: Conceitos so

lo.

bre as fases, ambientes, msdoa criacdo do Conhecimento.

Conhecimento:
Conceitos

- Aplicagao e uso produtivo da informagéao BOISO39@);

- Interacdo da pessoa com a informacgéo e sua oetagd a acdo huma
NONAKA e TAKEUSHI (1998);

- Mistura de condensada de experiéncia, valores nfermacad
DAVENPORT (1998);

- Conjunto de dados, regras, procedimentos e retagdtdo contidos
base do conhecimento STAIR (1998);

- E criado pelo préprio fluxo de informacdo e déspeito as crencas
compromissos NONAKA e TAKEUSHI (1998).

Conhecimento:
Modos de
Conversao

- Socializagao ou compartilhamento de experiéncias;

- Externalizacdo ou dindmicas para compreenséo cookecimento
tacitos;

- Combinacao ou momentos de discussao sobre o@dorgrdo existente
0 NOVO;

- Internalizagdo ou a compreensao de como aplicavo conhecimento.

e

Conhecimento:
Ambiente

- Intencédo ou a exposicao da empresa sobre suas mebjetivos;

- Autonomia ou a possibilidade de idéias inesperada

- Flutuacé&o e caos criativo ou a analise comparalé/seus pensamenta
perspectivas com o entorno;

- Redundancia ou a intervencdo de diversos indbdadda estrutur
organizacional em um conceito;

- Variedade de Requisitos ou a intervencao pomsidreas da empresa
uma determinada situacao oferecendo diversos pdetussta.

a

em

Fases do processo
de criacdo do
Conhecimento

Caracteristicas das fases da Criacdo do Conheciment

Compartilhamento
do conhecimento

* Fontes de conhecimento tacito;
« Acumulo de conhecimento pela experiéncia;

tacito » Socializac&o do conhecimento tacito;
* Momentos de discussdo entre os departamentos astidaqg
produtivos;
Criacéo de * Modelo mental € compartilhado com a equipe;
conceitos » Discusséo e debates das idéias;

* Ambiente autbnomo para as intervengoes;
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Justificagdo de * Ferramenta de mensuragéo do novo conceito;
Conceitos * Avaliagdo com as metas ou cenario ideais;
Construgéo de » Construcao de um prototipo ou modelo operacional;
arquétipo ou + Integracéo de diversas areas;
prototipos » Comparagao de conceitos existentes com o novo wiodel
Difuséo do * Aplicagéo dos novos conceitos;
conhecimento « O controle ddeedbacido cliente;
* Precipitacdo de um novo ciclo;
* Interacdo Dinamica;

Fonte: Autor baseado em Bukowitz e Willians (20@@3yenport e Pruzak (2003), Nonaka e Takeushi
(1998), Boisot (1998), Stair (1998).

Entendido o que € conhecimento, os modos de cdinjeosambiente e as fases da
criacdo do conhecimento podem-se abordar as dé#wigde gestdo do conhecimento
oferecidas por alguns autores.

Para Bukowitz e Willians (2002, p.17), o conceaite® gestdo do conhecimento &
definido como o processo pelo qual a organizacém ggueza, a partir do seu conhecimento

ou capital intelectual.

Outra definicdo é apresentada por Davenport e Rr(@2@03, p. 173 e 198) ao
colocarem que a gestdo do conhecimento deve abmrolalemas, na empresa, relacionados
com o conhecimento, por exemplo, a perda de clen@s projetos de gestdo do
conhecimento devem ter relagdo com o mundo reah@ilam-se aos orgcamentos, prazos,
politicas e a estrutura organizacional.

1]

Nesse contexto, Rojas Barreto (2004, p.2) afirmeaauaonceito de GC esta “baseado
que € patriménio intelectual da empresa todo canfesto gerado e armazenado no exercicio
das funcdes de seus empregados”. Ao tomar a imiide implantar a GC, as empresas
elaboram um conjunto de fatores no qual se promavernacao, captura e compartilhamento
do conhecimento tacito por meio de relacdes erdgrgrofissionais e permitindo a estes,

acesso aos repositorios de conhecimento individual.

Ao abordarmos a Gestao do Conhecimento (GC), ddettom contexto empresarial e
como fonte de informacéo, procura-se também amadsariacdo do conhecimento nas

equipes e dentro das empresas hum ambiente de tiivope
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Do ponto de vista estratégico, o gestor deve dasosée direcdo as atividades de
criacdo do conhecimento na empresa, expressandonu®itos principais sobre o0 que a
empresa deve ser e estabelecendo uma visdo docooeh® sob a forma de visdo da
empresa ou declaracdo de politicas e estabelecdenpadrées que justifiguem o valor do
conhecimento que esté sendo criado (NONAKA E TAKBEY3997, p.181).

Ainda sobre este ponto de vista, Bukowitz e Wilka(@002, p.18) colocam que a
rigueza aparece quando as equipes conseguem avias formas de abordagem diante dos
mesmos processos, nao se tratando de “reinventarpnocesso, mas de coloca-lo numa
perspectiva mais interessante, logistica e finamcwinte. Assim, a GC também pode

incentivar o processo inovador dentro da empresa.

O desafio das organizacdes pode ser colocado neafde vincular o processo de
inovacado e aprendizagem ao cotidiano das pesstasdobvantagens competitivas que a GC
pode disponibilizar. A organizacdo pode fornecestrumentos dentro de um ambiente que
promova a criacdo de novas idéias (BUKOWITZ E WINIS 2002, p.25 e 27).

Do ponto de vista econdmico, Barclay & Kaye(208gud Ferreira(2006) abordam a
GC ao afirmarem que esta € composta por pratieasefacionam os diversos conhecimentos
de uma organizacdo e analise dos resultados. Nekaaoutro ponto de vista dada a GC é
abordada por Silva (2004, p.143), ao mostrar quapdantacdo da GC cria uma vantagem
competitiva sustentavel, pois esta suportada ersopesdentro de empresas o0 que permite
entender como esta obtém vantagem competitiva. JAmnizacdes trabalham com os
conhecimentos para desenvolver novos produtos,snazessos e novas formas ou arranjos

organizacionais mais flexiveis propiciando uma agatn competitiva sustentavel”.

Assim, pode-se entender que a GC € um compostenbeate, contexto, forma e
virtude, desenhada no alicerce de conhecimentdotdmla empresa, preocupada com
contexto agressivo de mercado e pressionada pelws rlientes com diferentes exigéncias.
Ao expandir a cultura do intercambio de opinidoreenbs membros da estrutura
organizacional, a empresa vislumbra as vantagdrstégcas das analises concebidas nos
repositérios de conhecimento, permitindo, dessadpiuma atuacao agressiva no mercado e

positiva perante o cliente.
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3. AHOSPITALIDADE E OS MEIOS DE HOSPEDAGEM
3.1. Hospitalidade

A hospitalidade tem encontrado campo para discudedmrmas mais variadas; no
desenvolvimento dessas discussfes, encontra-seetagao com o tipo de abordagem feita e

a forma como um pesquisador, a instituicdo ou eedade compreende a area.

Alguns dos trabalhos disponiveis nos remetem aepeéo de que os grandes centros
de estudos na area de hospitalidade sdo encontnadisiropa e em Cornell, nos Estados
Unidos, que se dividem pelo tipo de abordagem solbeena; algumas escolas desenvolvem a
linha comercial, sendo a hospitalidade, como unméefale recurso; outras, desenvolvem o

eixo humanistico.

Camargo (2003, p. 17), esclarece a existéncia @edivsao entre as linhas estudadas
na hospitalidade: A linha anglo-saxénica que desleewtrabalhos na area comercial, em que
se observa a “venda” de um servico, por outro lad@utor também apresenta a escola
francesa, que desenvolve o lado humanistico eramimtros atos de doacéo, desenvolvendo a

linha da hospitalidade doméstica e publica.

Ao expor que a hospitalidade, a partir da anélgerarional € apresentada, como um
“ato-humano, exercido em contexto doméstico, pablw profissional, de recepcionar,
hospedar, alimentar e entreter pessoas temporarienaesiocadas de seu ambiente”.
Camargo (2003, p. 19) mostra alguns espacos ongersebe a hospitalidade nas relagbes
humanas. Dessa forma, a tabela 3, colocada pedo, dustra as categorias de hospitalidade,
seus espacos e tempos, e relacionadas com os eat@capcionar, hospedar, alimentar e

entreter.
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Tabela 3: Os temios / esiaios da hosiitalidade hunaa

Doméstica Receber pessoas em | Fornecer pouso e |Receber em casa |Receber para
casa, de forma abrigo em casa parg para refeicoes e recepcoes e festas.
intencional ou casual. | pessoas. banquetes.

Publica A Recepcgéo em espacgpA hospedagem A gastronomia local| Espagos publicos d¢
e Orgdos publicos de | proporcionada pela Lazer e Eventos.
livre acesso. cidade e pelo pais.

. . . Hotéis, ~ Eventos e

Comercial Os servigos profissional A restauracéo. .

~ . espetaculos
de Recepcao. Hospitais e casas djf
saude, Espacos privados de
- lazer
Presidios.

Virtual A net-etiquetado enviar | Sitese hospedeiros | A gastronomia Jogos e
e receber mensagens ppaesites. eletrdnica. entretenimento.
meios eletrdnicos.

Fonte: CAMARGOin Dencker e Bueno (2003, p. 19)

Partindo do ponto de vista humanistico sobre a itabisiade, outra abordagem é

apresentada por Camargo (2004, p. 31) é:

“A hospitalidade é um processo de comunicacdo petmoal,
carregado de conteldos ndo-verbais ou de conteiglbsis que
constituem formulas rituais que variam de grupodasqeara grupo
social, mas que no final sdo lidas apenas comojadesaisa de
vinculo humano. De que maneira entender as ex@®sdd, como

vai?, ald, tudo bem? ou o mais econémico e sing#efo de menear
e abaixar a cabeca em reveréncia ao estranho”.

Neste sentido, King (1995) e Guerrier (1988udMullins (2004, p.23) afirmam que a
hospitalidade pode ter algumas caracteristicaslipeesi como: a relagdo entre individuos,
que pode ser no ambito comercial ou privado; odateento da necessidade humana; o
conhecimento prévio do que agrada ao hospede deademento de que a hospitalidade
também €é um processo que se incorpora no momentehdgada do hoéspede, sua

acomodacédo adequada, o atendimento dos seus desej@partida.

Camargo (2004, p.33) explica que, aléem das expeessd hospitalidade pede um

cenario para ser exercido como um ritual de hdgpaize.

“Os rituais da hospitalidade ganham, assim, forgpli@ativa,
ancestral até mesmo em relacdo as sociedades hymande
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minimizar ou, quem sabe até, de eliminar ndo asagyidade, mas a
possibilidade de a agressividade dos individuosardEsem em
hostilidade. Este € o primeiro significado éticoritigal”.

Outro aspecto da hospitalidade € a forma como ssops interagem. Seria superficial
afirmar que apenas um banco de dados estruturadfibmeca acesso a todas as informacdes
relevantes, pode ser condicionante a hospitalidad®portante salientar que outros aspectos
como a comunicacao e o relacionamento entre a®gEe$8m importancia neste processo,
como coloca Camargo (2004, p.82):

“Os pensadores da hospitalidade podem trazer pgaassumir este
recorte do campo da comunicacgéo, ainda ndo devidenaalorizado,
que é da comunicacgdo interpessoal, e quem sabgircoma lacuna
atual aos estudos de comunicacao turistica, queagpenfatizam a
comunicacao de massa, conferindo uma maior énfasenaénicacéo
interpessoal (...)".

Do ponto de vista que se refere a hospitalidasgeecdal, Camargo (2003, p.16) a
coloca dentro das modernas estruturas comerciagjas em funcdo do surgimento do
Turismo e mais proxima a hotelaria e restaurac@wecendo abrigo e seguranca ao héspede
por um pagamento por este servico. Na hospitalidadeercial, apresentam-se os meios de
hospedagem como hotéis, pousadas, hospitais, nawine outros.

Mullins (2004, p.23) defende uma visdo comerciabpesentar o relatério da HCTC
(Hotel and Catering Training Company) ou Centrd ceanamento em Hotelaria, colocando a
hospitalidade como sendo composta por: hotéis,auesttes, bares clubes, cafés,
hospedarias, setores publicos, entre outros. Aiésodo autor propde duas divisdes basicas:

servicos comerciais e servi¢os industriais publicos

Abreu (2003, p.29) afirma que a hospitalidade ceomkrna atualidade, se difere
muito da de outros tempos. A hospitalidade encdatreomo servico comercial pode ser
representado por hotéis ou outra organizacdo quaémaseus procedimentos de forma
estruturada e que fornega os servigos de Recepg@mlemento de pessoas.

A forma como uma empresa organiza sua estruturaaecemunicacdo tende a
caracterizar a hospitalidade comercial, mostrandeainente ao cliente o tipo e a qualidade

do servigo prestado.
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As técnicas representam a forma como as empresa®raim um determinado
procedimento e como ele pode ser fundamental naitabdade, abstraindo o que a empresa
espera dos seus funcionarios. Trata-se de saher fager sabendo o porqué se esta fazendo e
baseando-se no relato de pessoas ou equipes carmiéexpas anteriores (ABREU, 2003
p.33).

Além disso, considera-se que a percepc¢ao de hiidaite se da por meio da sensacéo
adquirida em cada gesto, no sorriso, na sensac@&stw em casa”; e ainda, na percepc¢ao de
outros complementos tangiveis oferecidos conjuméneom outros servicos prestados na
area de Alimentos e Bebidas, Lazer e outros; PETRAIC2002, p. 23).

Assim, entende-se que a hospitalidade pode seracasho pratica social envolvendo a
operacdo dos meios de hospedagem, alimentacaereds pessoas. Em seu viés comercial,
a hospitalidade procura retratar suas origens wthiazento social, acrescentando a este
momento 0s servi¢os profissionais de hospedageenpgssam ter qualidade e padronizacgao,
aumento de seu valor agregado, e dessa formaterdsticas empresariais.

3.2. O Contexto do Turismo e os Meios de Hospedagem

A expansdo do Turismo, no mundo, trouxe grande®flBos para os meios de
hospedagem, ja que a necessidade de acomodaci&eeatatdo € inerente ao ser humano.
Uma viagem, por mais curta que seja, sempre secalada de alguma forma a uma fonte de

restauracao.

A Organizacdo Mundial do Turismo apresenta umageEfo sobre esta area, e Sancho

(2001 p. 3) retrata esta posicao:

“O Turismo compreende as atividades realizadasspekessoas
durante suas viagens e estadas em lugares difemdateeu entorno
habitual, por um periodo consecutivo inferior a ano, por lazer,
negocios ou outros”.
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Raposo (2002, p.7) ainda afirma que o Turismo tetoadeslocamento de pessoas,
dentro ou fora de seu pais, por diversos fins cdamer, negdécios, esportes, conhecimento,

repouso entre outros.

O Professor de Direito Internacional, Salah-Eldbdal Wahab, consultor de Turismo
da OMTapudTrigo (2003, p. 12), define Turismo como:

“O Turismo € uma atividade humana intencional gee/es como
meio de comunicacdo e como elo de interacdo emvesp tanto
dentro como fora de um pais. Envolve o deslocanmtemporario de
pessoas para outras regifes ou paises visandsfagd de outras
necessidades que ndo a de atividades remuneradas”.

Segundo Trigo (2003 p. 12 - 14), a organizac¢ao ulisiho surge a partir de meados
do Século XIX, como consequéncia do desenvolvimtunologico iniciado pela Revolugao
Industrial. Qualquer viagem temporaria, com duragé@perior a 24 horas, pode ser vista

como Turismo e que as viagens de apenas um dosdmeradas excursoes.

Beni (2001 p.26) ainda lembra que, como produtduonsmo é o “(...) resultado da
soma de recursos naturais, culturais e servicadupidos por uma pluralidade de empresas,
algumas das quais operam a transforma¢cdo da mptéria em produto acabado, enquanto

outras oferecem seus bens e servicos ja existenjés

Historicamente, o Turismo experimenta expressivaeneolvimento a partir dos anos
50; o “pds-guerra” surge com uma série de fatovesigio determinar um novo estilo de vida,
favorecendo o desenvolvimento do Turismo; assimanews nas tecnologias e na
comunicacao permitiram que, nos dias atuais, gantes encontrassem uma melhoria na

qualidade e nos servicos prestados (CAMPOS, 1993, p

No Brasil, 0 Ministério do Turismo e a Embraturstituto Brasileiro do Turismo)
regulamentam a atuacdo sobre a area turistica. fihigd® de: legislacdo, divulgacéo,
promocao, regulamentacdes, levantamentos estasisécplanejamentos estratégicos séo

algumas das atribuicdes destes 6rgaos.

A area do Turismo, por ser muito ampla, € comppstaliversas empresas que atuam

independente e conjuntamente no mercado. Essasesasppodem ser fornecedores de
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produtos ou servigos turisticos como os hotéisc@mpanhias aéreas e 0s servigos de
alimentacdo, ou como intermediarios, no caso déscas de Turismo, as operadoras de

Turismo e os 0rgados governamentais.

Com o desenvolvimento tecnoldgico, tornou-se entés facil as agéncias de
viagens e as operadoras de Turismo o servico dmralgho de pacotes de viagens com
diversos fornecedores, sincronizando a necessidiagl€lientes com a oferta de servigcos do
mercado, distribuindo assim as informacodes. (DU20@2, p. 28) coloca que os “agentes de
Turismo organizam, promovem e vendem pacotes ito$stE a atividade comercial que atua
com transportadores, vendendo bilhetes aéreosyienis e para os hoteleiros vouchers”.

Ainda segundo Cooper (2001 p. 469):

“Pessoas que viajam por prazer muitas vezes adguyieeotes que
consistem de elementos individuais pré-reservaetss pperadoras.
As operadoras de Turismo distribuem estes prodagrsipados
através de folhetos expostos nas agéncias de giagen

As agéncias de viagem e as operadoras de Turiseonitaxn o papel de intermediario
entre o consumidor e os fornecedores de produteemigos turisticos. Essa posi¢édo impde
responsabilidade aos intermediérios, pois recebenmfarmacgdes e alimentam o fluxo de
informacé&o dos fornecedores. Assim, pode-se perapleeo gerenciamento de informacdes
precisas e relevantes é essencial para operac@entdi da industria do Turismo
(O’'CONNOR, 2001, p.14).

Dessa forma, a escolha do meio de hospedagemo diengetor turistico, raramente, é
feita de maneira independente; ela pode acontererautros servicos, como alimentacéo,

lazer, cultura, entre outros, refletindo a intecagéa visitante no local de destino.

Segundo Cooper (2001, p. 350):

“A hospedagem, ou acomodacédo, € o maior setoraldateconomia
turistica, e também a mais presente (...) Podepartanto observar
gue a hospedagem € uma estrutura de apoio imporiama regiao
de destino”.

Ou ainda,

“A hospedagem é um componente necessario ao dégemoto do
Turismo dentro de qualquer destinacdo que busquie gisitante”.
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Vé-se que os meios de hospedagem, também, podesuderelacdo comercial
vinculada as agéncias de Turismo e as operadordsirtemo, oferecendo a tais empresas
servicos de hospedagem, por um periodo de detedtmida tempo. Colocado por Sancho
(2001, p.79), os meios de hospedagem podem saidieficomo “um sistema comercial de
bens materiais e intangiveis dispostos para satisfas necessidades basicas de descanso e

alimentacéo dos usuarios fora do seu domicilio”.

De outra maneira, Duarte (2005, p. 28) também eottefinicdo sobre os meios de
hospedagem:

“Os meios de hospedagem séo todos os estabeleéogygre em sua
atividade comercial oferecem o produto unidadetheional, como:
hotéis, flats, apart-hotés, ou residenciais, pasachotéis, coldnias
de férias, albergues, etc...”.

A Embratur, no regulamento geral dos meios de luizgpEm em seu artigo 2°, define
meios de hospedagem como: “(...) Considera-se aah@eleira pessoa juridica, constituida
na forma de sociedade andnima ou sociedade poagjdet responsabilidade limitada, que
explore ou administre meio de hospedagem e que temhseus objetivos sociais o exercicio
da atividade hoteleira, observando o art 4° do ®e@4.910, de 15 de julho de 1980".

Ainda assim, os meios de hospedagem tém, em suatuest uma série de
peculiaridades, as quais mantém relagdo com aspgaéodiferenciam os empreendimentos e

promovem o tipo de classificacdo em que um hoteéé s colocar.

Sancho (2001, p.83) considera a importancia ddassificacdo tendo em vista a
necessidade e os governos de estabelecerem parsiokejietivos para o controle do setor e

possibilitar as fiscalizacoes administrativas,dis@ trabalhistas.

A Embratur, no regulamento geral dos meios de lizgpam, no artigo 23°, mostra
que a finalidade da classificagao dos meios deduzgem se deve a:

| — Verificar se as normas estabelecidas no regeiémn oficial estdo sendo

observadas;
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Il - Se existe padr6es minimos de qualidade adexgugdra funcionamento como

meio de hospedagem;
Il - Se estdo sendo atendidos os direitos do cuitkr, previstos em legislacdo

vigente.

N&o existe um sistema de classificacdo reconhectdmacionalmente para os meios
de hospedagem; nesse sentido, encontra-se no manoza série de diferentes formas de
classificacdo hoteleira: pelo tipo de hdéspede pa te servico; pela localizacdo; ou ainda

pelas marcas; entre outras.

Na tabela 4, apresentam-se algumas formas defidag&o hoteleira encontradas no

mundo.
Tabela 4: Formas de classificacdo hoteleira no muond
Franca
Guid E.U.A. Israel Reino Unido Espanha Brasil
uide
) ) AAA Oficial Oficial Oficial Oficial
Michelin
Tipo de o . Inclusédo a » - - .
. _ |Critériodo guia Compulsério Voluntéario Compulsério Voluntéario
classificagao critério do AAA
Exigéncias 5 Caracteristicag = |
) Instalages, " Exigéncias estruturg
L estruturais e B fisicas, .. |variade acordo co ) .
Critério béasico . manutencéo, . e operacionais, . _|Equipamentos e servigos
operacionais; ) qualidades nos ) ) a autoridade regional
_ Servigos. ) qualidade opcional
qualidade. Servigos
. Estrelas (5
Simbolos )
- Casas Diamantes | estrelas luxo e Coroas Estrelas Estrelas (5 estrelas SLj e
utilizados para as . . . . . . .
i (5 categorias) (5 categorias)| mais outras 5 (5 categorias) (5 categorias) |mais outras 5 categorias)
aixas
categorias)
- o Autoridade | .
Quem administra ) ) Ministério do Orgaos turisticos o | Ministério do Turismo ¢
) Michelin AAA . o comunitaria region o
o sistema Turismo nacionais Associacdes
competente
) B L Inspecbes o N&o regulamentad( B .
Tipo de Inspecdes Avalia¢des o Questionarios, Inspecdes anuais e
. . ) andnimas (La 4 ) ~ dependente da .
monitoramento | autdnomas anuais inspegdes. » . bienais
anos) politica regional
. ) ) ) AAA, s6cio B .
Quem financia o|Michelin, vend ) Hotéis com subsidip
) . mediante Governo Governo Governo
sistema dos guias do governo
pagamento

Fonte: BUTUHI, Julio César e BONFATO, Antonio Calimplantacdo de Hospedagem IV.docSé&o Paulo,
10 de setembro de 2006. 1 arquivo. Word 2007.

No Brasil, os meios de hospedagem nédo sédo obrigaddsizar uma determinada
classificagdo, mas esta se impde pela forcandiketing,e da necessidade de oferecem ao

cliente uma idéia do tipo de produto oferecido. 9¢egonto, as formas mais conhecidas de

classificacdo no Brasil sédo:



ABIH/Embratur;
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Guia Quatro Rodas;

Roteiros de Charme;

O Guia Quatro Rodas é uma publicacdo anual daradaoril, que, desde 1964

publica informacgdes sobre restaurantes, rodovastetéis, realizando uma classificacdo que

segue critérios proprios e diferencia os hotéisnpeio de “casinhas”. Tais critérios gerais sao

apresentados na tabela 05:

Tabela 5: Resumo da classificacdo de hotéis peloigd rodas.

Simples ou uma “casinha

Pousadas adaptadas ewiémegs ou pequenos prédios, ¢
familiares a frente do negodcio. Acomodacdes com cqs
egquipamentos e podem ter alguma estrutura de lazer.

Médio Conforto ou dua
“casinhas”

Servico mais cuidadoso e melhor acabamento. Podewétios
tipos de acomodacodes, e melhor equipadas.

Confortavel ou trésLocais bem-planejados e ndo tém sinais de improvisa

“casinhas” padronizacdo de mobilia e decoracdo. Equipamentaiemos ¢
servigos abrangentes.

Muito Confortavel ouBoa estrutura de lazer ou de negocios. Quartosopadidos ¢

guatro “casinhas”

A} %4

equipados com facilidades tecnolégicas.

Luxo ou cinco “casinhas”

)

Os mais sofisticados e cmsnmelhores servigcos. Cuidado

requinte de primeira linha em todas as dependéncias

Fonte:_http://guia4rodas.abril.com.br/contatosgcius.shtml

Uma segunda forma de classificacdo, encontrada rasilBpara os meios de

hospedagem, é desenvolvida pelo Roteiro do Chacorstituida de uma associacdo de

pequenos hotéis e pousadas que tém, como carBchsriprincipais, a qualidade no

atendimento e o clima informal, resumidos na tabéla

Tabela 6: Resumo da classificac@o de hotéis pelotBioo do Charme.

Esmeralda

Hotel ou Pousada com conforto, instalacdes e sedentro do
os padrdes da hotelaria.

[

Topazio Imperial

Meio de hospedagem muito confortavel, aconchegare)
servico cuidadoso, estilo e decoracao requintada.

Agua Marinha

Meio de hospedagem, simples e confortavel, de @ vgue
guardam identidade caseira com qualidade.

Ametista Pousada ecoldgica onde os meios de hospedagenrvprase
identidade do local.
Cristal Indica todos os hotéis e pousadas que estdo enesgmae

adesdo a associacao.

Fonte:_http://www.roteirosdecharme.com.br/clasaifan.php

om
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Por fim, outra classificagdo existente no Braslreoos meios de hospedagem foi
desenvolvida pelo Ministério do Esporte e Turisroopeio da Embratur (Instituto Brasileiro
de Turismo) e peldnstituto Brasileiro de Hospedagem — IBkhantido pela ABIH
(Associacao Brasileira da Industria de Hotéis).

Essa classificagcdo tem carater oficial e tambénultito/o, ou seja, o meio de
hospedagem solicita a classificacdo por livre atica. Colocada da seguinte forma: “(...) A
Deliberagdo Normativa n°® 429, considerando o Tem@oCompromisso firmado entre o
Ministério do Esporte e Turismo, por meio da Emimae a Associacdo Brasileira da
Industria de Hotéis (Abih Nacional), e visandoitust um novo Sistema de Classificacdo dos

Meios de Hospedagem, aprovou”:

* O novo regulamento geral dos meios de hospedagem;

* O novo regulamento do sistema oficial de classjfica dos Meios de
Hospedagem;

* Modificou o Regulamento geral dos meios de hospatdag

» Alterou integralmente os processos de classificdgd&dVieios de hospedagem;

* Realizou alteracbes no Manual de Avaliacdo e naiMde Classificacdo dos
Meios de Hospedagem.

Dessa forma, a Deliberacdo Normativa serve comerae€ial para todas as
solicitacdes de classificacdo dos meios de hospetpgr meios da matfizle classificacao,
além de fornecerem algumas definicBes conceitwdises UH, apartamento e suite. Segundo
a Deliberacdo Normativa em seu artigo 10° defife:) “Unidade Habitacional — UH € o
espaco atingivel a partir das areas principais idsilacdo comum do estabelecimento
destinado a utilizacdo pelo hospede, para seu k&n-digiene e repouso, subdividindo-se
basicamente nos seguintes tipos”:

“I — Apartamento — UH constituida, no minimo de oiale dormir de uso exclusivo
do hdéspede, com local apropriado para guarda dpasoe objetos pessoal, servida por
banheiro privativo”.

® A Associacgéo Brasileira da Industria de Hotéiseéadhbito nacional, possuindo representatividadetagtos os estados do Brasil. E
membro da Associacdo Inter-Americana de Hotéis, sede em Nova York-USA, e por meio desta filiadesaociagdo Internacional de
Hotéis com sede em Paris.O presidente Getdlio ¥amgaonheceu a ABIH como Orgédo de Utilidade Péblior meio do Decreto n ©
35452 de 03/05/954. Disponivel emww.abih.com.bx> acessado em 24/10/06.



52

“Il — Suite - UH constituida de apartamento, comerdefinicdo constante no inciso |
deste artigo, acrescido de pelo menos uma salstaie(e)”.

Por meio de comprovacao do atendimento dos itensatidgz de classificacao, o 6rgao
oficial concede uma simbologia propria ao meio dspedagem, sendo que o objetivo
principal desta comprovacdo é atender as expeasatio hdspede e garantir o padrdo da

prestacdo do servigo e esta prevista no em sgo aiei nUmero 11°.

“(..)Art. 11° - Atendidas as disposi¢cOes deste kamgento e da Matriz de
classificagdo aplicavel, os meios de hospedagendo setassificados em categorias

representadas por simbolos, conforme a tabela 07”:

Tabela 7: Classificagdo dos meios de hospedagemap@BIH / EMBRATUR.

Categoria Simbolo
Super Luxo * % %k *x SL
Luxo L 0.0 .8 & ¢
Superior * % Kk Kk
Turistico * % Kk
Econbmico * *
Simples *

Fonte: Deliberacdo Normativa n°. 429/02

Aliadas as formas de classificacao, ja4 apresentadatem no mercado grandes redes
hoteleiras, que, ao criar marcas ou “bandeirasp0em a percepc¢ao do tipo de servico que

oferecem.

No Brasil, além das redes nacionais, encontramlgemas das maiores redes
hoteleiras mundiais (Accor, Hilton, Atlantica, Intentinental), que se instalaram no pais a
partir da década de 70, trazendo novas formas stdae desenvolvimento dos processos

operacionais.

” 0 modelo da Matriz de Classificagio encontra-ssiteovww.abih.com.br.
8 A versdo completa da Deliberagdo Normativa n°/G2§ue regulamenta os meios de hospedagem nd Etsiisponivel em:
www.abih.com.bk> acessado em 24/10/2006.
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Colocado, a area e as caracteristicas que nortesameios de hospedagem, pode-se
entdo desenvolver, com maior facilidade, os aspgmatinentes ao fluxo de informagéo no

Turismo e na Hotelaria e sua participacdo nos nogdsospedagem.

3.3. O Fluxo de Informacgéo no Turismo e na Hotelaria

O fluxo de informacao hoteleira comeca com o cliegtie detém as informacdes
sobre suas necessidades. As empresas, como asaagémcviagem e as operadoras, sao
intermediérias no fluxo de informacdo entre osntdie e os fornecedores. Essas empresas
utilizam algum meio de comunicacdo para transfaos fornecedores as informacdes
coletadas com os clientes; dessa forma, qualquer dirrante a transferéncia coloca o
fornecedor numa situacao delicada perante o cli€htgapel basico desses intermediarios é
facilitar o processo de compra e o intercambiorderinacdes € essencial para esta funcéo
(POLLOCK, 1995apudO’CONNOR, 2001, p.14).

Com o surgimento dos sistemas de distribuicdo erdambio de informacdes
desenvolvido pelas companhias aéreas e usado pgéaxias de viagem na venda dos
produtos, conhecido como GBShouve melhorias nos sistemas de distribuicdo da
informacé&o, o que levou as empresas hoteleiranldéta ofertar seus produtos neste sistema.
“Para os meios de hospedagem foi um grande avdiigauum sistema de informacéo ja
existente, no qual as agéncias ja tinham acessquealesenvolver uma nova tecnologia”
(O'"CONNOR, 2001, p.35).

Em um primeiro momento, essa situacéo foi vantgpasa os hotéis, pois desta forma
pode-se alocar um niumero menor de funcionariosreservas, uma vez que as informacgdes
ficavam a disposicdo das agéncias de viagem; datov foi a reducdo do custo com o
processamento das informacdes (WELCH, 1995 e SCBII#994apud O'CONNOR, 2001,

p. 39).

Outro aspecto € que o sistema de distribuicaofdemiacdo também gerava uma série
de dificuldades nos fluxos de informacéo, pois estautura foi desenvolvida para armazenar

informacdes sobre avides e ndo sobre os hotés pgmoduto hoteleiro € muito diversificado
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0 que impossibilitava ao sistema o gerenciamentmdias as variaveis (O'CONNOR, 2001,
p.25 e 37).

Do ponto de vista econémico, as informacfes obtmdas agéncias e transferidas
pelo sistema de distribuicdo podem gerar ao hdéxadas comissdes a serem pagas as
agéncias e as empresas que desenvolveram e sé@ietarggs dos sistemas de distribuicdo de

informacdes, o que poderia reduzir consideravelenastreceitas dos hotéis.

Neste cenario, o sistema de distribuicdo das irdgféi@s pode ainda inviabilizar os
meios de hospedagem em gerir, adequadamente, aamagbes que sdo recebidas. Estas
informacfes, ao serem coletadas dos clientes @idaseno sistema pelas agéncias e
operadoras de turismo, podem ndo contemplar divétsies de importancia para a prestacao

de servico hoteleiro.

Contudo, com o0s avanc¢os nos sistemas de distribudedinformacdo, o agente de
viagem e o setor de reservas do hotel podem examganesmos dados, como precos,
disponibilidades e tipos de quartos (VALLEN E VALNE2003). Essa condi¢cdo permite ao
hotel a manipulagcdo de dados atualizados e treempaaso cliente num ambiente mais
profissional. Os sistemas de informacao podem pieraus meios de hospedagem gerenciar
suas proprias informacOes e utilizar a experiéraguirida para identificar padrées de

consumo entre seus clientes (MARIN, 2004 p. 28).

Além disso, os prestadores de servico, como o8ifioé as companhias aéreas
desenvolveram canais de comunicacdo direta com nsuoddor. A implantacdo dos
programas de fidelidadsjtes da Internetcall center,possibilitaramu ao consumidor final
escolher um determinado produto diretamente coforogcedores, como ilustrado na figura
6.

9 GDS - do ingléSlobal Distribution SysterSistema de Distribuicio Global de Informacdes).
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Canal direto Consumidor / Fornecedor (call center ou sites de internet)

<
«

Companhias aéreas

Aluguel de carro

A

<+«—» | Agentes de Viagem

Outros meios de
transporte v

<«— | Operadora de Turismo | > Cliente

Hotéis

Outros tipos de
Hospedagem

<+«— > | Organizacéo regional de | <+—

Outros prestadores TUrRSmo

de servico

Figura 6: Modelo de distribuicdo de informac6esnasmo
Fonte: Adaptado de O"Connor (2001, p.15).

Ao relacionar-se diretamente com o cliente, o n#@ohospedagem pode criar as
formas de manipulacéo sobre a informacé&o, definquas serdo as exigéncias necessarias de
informacéo e a forma de obtencdo dessas informadii&s disso, os hotéis podem eliminar

as comissdes para as empresas que controlamesaasseé outros canais de venda.

Esse novo cenario mostra que os meios de hosped#gemelacbes com diversas
fontes de informacgdo, utilizando-as para venda ales produtos e coleta de dados dos
clientes. O sistema de distribuicdo da informacamau-se uma complexa rede de
relacionamentos em que a dependéncia entre caddrmeénmais limitada (O"CONNOR,
2001, p.15).

Ao receber as informacfes das fontes de informag&aosistemas de informacao
hoteleiros podem armazenar e distribuir tais inBgges para os diversos setores dos meios

de hospedagem.

Consideram-se as necessidades de informacao desetor/funcédo no trabalho de
distribuicdo da informacdo. Essa analise permite asl informacdes armazenadas possam
alimentar os fluxos de informacéao, oferecendonassiacesso a um conjunto de informacdes

selecionadas e suprindo suas necessidades de agforapresentada na figura 7.
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Informacdes selecionadas para cada setor e/oudunca
Hospedagem

Modificagdes e atualizag8es

Marketing e Vendas
—_ = Entrada de

Cooo Informacdes
«—

[ R w )

Alimentos e Bebidas | Origem:
- Agéncias de Viagem;

- Operadoras;

- Central de Reservas;
- GDS;

- Balcdo da Recepcgéo

Lazer e Eventos

Administracdo Armazenamento de informacdes.

Figura 7: Esquema de distribuicdo de informacadetais.
Fonte: Autor.

Neste contexto, a figura 7 ainda mostra que osresete/ou funcdes recebem

informacfes e podem enviar atualizacbes que, par \s&r, ficam disponiveis para

distribuicdo, conforme a sua utilizagao.

O hotel pode ganhar velocidade e precisdo na ediecdgs processos operacionais,
sendo que a melhoria nestes processos emergeedacad dos setores e seus usuarios de

informagoes.

Apresenta-se na figura 8, um modelo de organogtambeleiro adaptado de Mullins
(2004, P.141), que procura refletir os setores &ingdes, ressaltando que este organograma
nao representa necessariamente um padréo e poalecaanforme a classificacdo do meio de

hospedagem.
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[ Geréncia Geral ]
| Assessoria
Juridice
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Figura 8: Modelo de Organograma Hoteleiro
Fonte: Adaptado de Mullins (2004, p. 141).

Ao apresentar a estrutura organizacional, Mull2804, p.303) coloca que esta € o
resultado da distribuicdo de deveres, autoridadgansabilidade além da divisdo de trabalho
e a setorizacdo. Na estrutura organizacional hrdglkea reflete os processos, os deveres e as
responsabilidades que cada setor tem durante aetgtionamento com hdspede; essas
obrigacdes, transformadas em servico, podem setadés ao hospede e também podem
contar com o suporte de informacdo. Na tabela @8crdvemos alguns processos da

hoteleira.
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Tabela 8: Descrigéo de alguns processos hoteleimseus setores.

Departamentos Setores Alguns processos da hotelaria
Administrativo Financas e Controle das contas a pagar e receber;
Contabilidade « Analise dos resultados financeiros;
Seguran<;~a » Analise da satisfagdo do hdspede;
Manutencao * Planejamento de acdes Marketing
Recursos Humanas ,  pjapejamento Financeiro;
Informatica « Elaboracao dos Planos de Trabalho;
Compr.as * Vigilancia e Manutencéao;
Marketing ]
» Compras e estoque;
» Elaboracdo de orcamentos setoriais;
» Estrutura tecnoldgica,
Hospedagem Reservas * Elaboracéo de relatorios Financeiros do setor;
Recepcao + Reservas;
Caixa + Limpeza dos quartos;
Telefonia « Atendimento ao héspede;
* Atendimento telefonico;
* Recepcéo de hospede;
» Servigos extras como lavanderia;
Alimentos e Cozinha » Elaboracéo do cardapio;
Bebidas Restaurante . Prepara(;f?lo das mesas;
Bares » Elaboracéo de bebidas;
» Servico de alimentacdo nos quartos;
Lazer e Eventos Lazer * Preparagdo das salas para execucao de eventos;
Eventos * Suporte durante a execucgéo dos eventos;
* Programacdao de Lazer;
» Contratagdo de servicos terceirizados;

Fonte: Autor com base em Mullins (2004), O"conra@0(), Marin (2004), Rutherford (2004).

Assim, ao apresentar o esquema de distribuicdofderiacdo na hotelaria percebe-se
que este esta inserido em contexto maior, o daildigtdo de informacdo turistica. Ao
observar a evolugéo dos sistemas de distribuic@ofalanacao, com a evolucédo tecnoldgica e
a participacdo dos canais de venda, constatam-$ienigacOes iniciais da distribuicdo de

informacdes para os meios de hospedagem.

Nesse sentido, os avanc¢os tecnoldgicos propicia@mmeios de hospedagem; ofertar
seus produtos e servicos diretamente aos clientelessa forma, o gerenciamento das
informacdes. Ao resgatar os conceitos analisaddSin- resumidos na tabela 1- e na GC —

resumidos na tabela 2 — pode-se, entdo, propor artraulacédo desses conceitos com 0s
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fluxos de informacdo, possibilitando um campo deudss temético para melhoria dos
processos hoteleiros e consequente melhoria dadoude.

3.3.1. O Fluxo de Informacéo na Hospedagem e a Gestao dafdrmacao

O departamento de hospedagem € o responsavel grieatas necessidades de
reserva, recebimento e alojamento do hospede guestdgporocura o meio de hospedagem,
oferecendo-lhe acomodacdes apropriadas para seandese necessidades basicas.

“O departamento de hospedagem em um estabelecimento
hoteleiro é que direta e unicamente esta envolwito todos os
aspectos de venda, ocupacdo e servico aos hospedssus
quartos. Os funcionarios da reserva realizam e efetuar
reservas e lidam com tarefas que séo importantes pa
aumento ordenado e disseminacdo de informacdo @smra
demais departamentos” (...) “Eles checam a dispatade
futura do quarto e podem iniciar previsdes de vem#aquartos

e ocupacoes” (RUTHERFORD, 2004, p 30 e 68).

Este setor é composto por outros menores como \R&sdRecepcao, Governanca e
Caixa, tém no seu contexto, relacdo diversificadan coutros, gerando um fluxo de

informacéo relacionada a alguma atividade espaadifkestes setores.

Além da relagéo direta com os clientes, esta igéeraabrange departamentos como
Marketing e Vendas, Manutencdo, Alimentos e Bebidas, GowemaAdministracdo e

Geréncia, podendo dar uma idéia de como sao di&tob os servi¢cos de hospitalidade.

Marketing e Vendas podem utilizar-se dessas infod®s para levantar indices de
satisfacdo dos hdspedes, ordens de servico e eqie eventos. A geréncia do hotel pode
analisar as informacfes para orientar as polittagprecos e alterar alguma situacao de
héspede diferenciado.

A area de Alimentos e Bebidas pode receber infobeggobre os eventos agendados,
a quantidade de hdéspedes e cobranca de consumd@oMernanca as informacbes de

chegadas e saidas, solicitacdes especificas dpsdesse tratamentos diferenciados.
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A Administracdo recebe os valores cobrados nasasotibs hospedes e depdsitos
antecipados que devem ser creditados nestas menéss. A Manutencdo recebe as

solicitacdes de reparos e consertos diversos.

Esse contexto mostra que a posicao de control@yteacao das informagdes, coloca o
setor de Reserva e Recepcao no centro da dis&dode informagdes no contexto hoteleiro.
Normalmente, os principais relatorios de informacé@&o elaborados e distribuidos por este

setor.

Na figura 09, procura-se apresentar resumidamenteordexto dos fluxos de

informacéo da Recepcao e Reservas e suas relagites do meio de hospedagem.
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Marketing e Vendas

Geréncia Geral

Reservas/ :
Recepgao

Alimentos e Bebidas

Figura 9: Fluxo de Informacdes no contexto da Re@epReservas.
Fonte: Autor com base em Mullins (2004), O"conra@0(Q), Marin (2004), Rutherford (2004).

Colocado o contexto, a analise do fluxo de infogmatem inicio antes do setor de
Reservas, mas ndo ao coletar qualquer informagasime na determinacdo de quais sao
necessdrias para alimentar o fluxo apresentadagoeaf9. Mapeamento das necessidades
informacionais do setor de reservas com o auxilis@ dos funcionarios mais experientes.
Estas informacdes representam um ponto importaois, a partir dele, pode-se perceber e
entender as necessidades dos hdspedes.



62

Nesse ponto do fluxo de informacéo, a etapa derrdetacdo de necessidades de
informacédo, etapa 1 da GI, pode ser aplicada a deehospedagem ao se definirem as
politicas de coleta de informacdes realizadas mtatm com o hdspede. O tipo, a quantidade
e a qualidade podem ser definidos por todos osesettp hotel; sdo coletados no inicio do
processo de reserva e podem refletir as exigédomsetores.

A obtencao das informacdes pelos setores de RexepR@servas € realizada com o0s
héspedes no momento de entrarem em contato contebdwaqueles que chegam ao hotel
sem reserva antecipada. Essas informacdes servbasé@ara a criagao de registros sobre 0s
hospedes, a armazenagem e classificacdo das igf@es)@ue auxiliam na criacdo desses

registros, estruturando-os conforme as regrasidefirpela empresa.

Ao terminar de registrar as informacdes do héspedeetor de Reservas pode
encaminha-lo ao quarto de sua preferéncia. Alénsodipode realizar mudancas de
apartamento, transferéncia e encerramento de a@mtaonsumo, consultar o cadastro e
histérico dos héspedes com suas preferénciasamlbevalor das diarias e registrar algum
acompanhante.

Outro aspecto que pode ser explorado por todosrasoharios é a possibilidade de
melhorar os cadastros existentes, como pergunthdsede qual jornal ele prefere, habitos
alimentares, horéario de despertar, se é uma ocasfizial, ou se o hdspede pretende realizar

alguma atividade de entretenimento.

Nesse ponto do fluxo de informacéo, a etapa dengéitedas informacdes, etapa 2 da
Gl, pode ser aplicada no momento que recebe ostosntos hdspedes, por meio das
agéncias de viagem, das operadoras, de empresiietaumente, para atendé-los de forma a

oferecer quartos e/ou salas disponiveis confordigspmnibilidade e a configuracdo do quarto.

O fluxo de informagé&o distribui as informagfes tadas e armazenadas dentro da
estrutura organizacional, podendo ser realizadaardir pdos dados de reserva ou das

observacoes e interacfes dos funcionarios do tmtelos hospedes.
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Por meio de sistemas eletrénicos, ou relatériogasgws, relacionados a forma como
0S usuarios resgatam as informagdes, elas sdo femtAatadas e distribuidas aos diversos
departamentos, conforme a utilizacdo e, a parta, g@de mostrar a equipe de usuarios a

posicdo naquele momento sobre o movimento do hotel.

A distribuicdo das informacdes oferece aos diveusagrios do setor de Recepcgdo e
Reservas, em periodos diferentes do dia, a mesimanecdo como a disponibilidade dos

quartos, os apartamentos bloqueados, chegadatas gaihospedes e grupos.

Informacdes sobre procedimentos especificos de edésp diferenciados séo
disponibilizadas para as outras areas do meio dpedagem, podendo assim evitar o

desencontro de informacdes.

Ao iniciar um planejamento de atividades diariasusuario pode entdo tomar
diferentes acdes ou desenvolver um servico difeadnccom base nas informacoes

distribuidas.

Neste ponto, a etapa de distribuicdo da informagt@pa 3 da Gl, pode ser aplicada ao
realizar a formatacédo das informag6es a serenibdi&tas e possibilitar aos diversos usuérios

0 acesso a elas de forma selecionada.

O fluxo de informacdo ainda abarca a utilizacao idéksrmacdes pela Recepcéo e
Reservas. A utilizagdo da informacdo possibilita &mcionarios da Recepc¢do uséa-las no
processo de entrada do hospede no hotel, aceleestegprocesso; ao funcionario, entéo,
cabe apenas a confirmacdo dos dados cadastradgse(jasta disponivel no sistema), e a

entrega das chaves do quarto.

Em Reservas, pode usar as informagdes numa préadhcitacdo de reserva e, dessa
forma, eliminar a necessidade de preenchimentond@avo cadastro, podendo resgatar as

informacdes ja registradas.

A etapa 4 da GI, coloca que a utilizacdo das infgdes tem relacdo com a
capacidade de assimilacdo das informacdes dosoharts, na area de Reserva e Recepcao.

Esse uso pode reverter em um processo mais simpégsdo. Ao discutir as tarifas, os tipos
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de quarto, as exigéncias anteriores, o usuario, pEésa forma, confrontar o héspede com as

informacdes ja registradas sobre ele, mostrandsgitalidade.

Desta maneira, apresenta-se, na tabela 09, um oedamprocessos de Reserva e

Recepc¢do dos hospedes relacionados com as eta@ae daas caracteristicas.

Tabela 09: O Fluxo de Informacéo e a Gestdo da Infmacéo no processo de Reserva e Recepcao

Fluxo de Informacéo Etapas da Gl Caracteristicas d&l

- Analisar a utilidade das informagdes para - Politicas de coleta de informacdes
cadastro das solicitacdes de reservas e realizadas no contato com |0
composicao do histérico dos hdspedes. | Determinacdo dashdspede;

Exigéncias da
- Participacdo dos funcionarios com mais Informacéo - O tipo, a quantidade e a qualidgde
experiéncia na determinacao das exigéncias das informacdes definidas por
de informacéo; todos os setores e que podem |ser

coletadas processo de reserva,

- A obtencéo, organizagdo, classificacap e
armazenagem das informacbes dos
hdéspedes como: data chegada e saida, - Regras e procedimentos definidos
namero de héspedes, tipo de alimentacéo e pela empresa;
namero de pessoas por quarto, plang de
tarifas e pacotes, descontos e depdsito©btencdo das
prévios sdo coletados e classificados InformagBes |- Critérios de classificacdo |e
criando uma estrutura e organizando| 0s formatag&o das informagoes;
dados para uma armazenagem consistente.
- O Fluxo de entrada da informag&o |no - Criagdo de estrutura que reflitajas
hotel. A consisténcia e a validade dos exigéncias de informacado
dados das reservas, melhorias nos cadastros levantadas no item anterior;
existentes.
- Acesso as informagdes de sobre a posjicédo - Formatacéo das informacgoes;
atual do hotel;

Distribuicdo da | - Distribuicdo das informacoes
- Interacéo e habitos dos usuarios e o meio Informagéo conforme a sua utilizacgéo;
utilizado para resgate das informacdes;

- Habitos e meios de resgate das

- Formatar as informacdes obtidas| e informacoes;
disponibiliza-la para consulta por outros
USUArios e outros setores.
- Uso das informagbes para realizar|os - Assimilacdo das informagoes;
procedimentos de entrada e manutencadJtilizagéo da
dos hospedes, ou ainda em uma proxima Informacéo - Aplicacdo das informacbes em

reserva feita por ele.

atividades efetivas;

Fonte: Autor com base em Mullins (2004), Rutherf(@d04).
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Ainda na area de hospedagem, o setor de Govereaecata um papel estratégico na
percepcdo da hospitalidade. Entre suas atribuigéles,é responsavel pela organizacéo,

limpeza e imagem dos apartamentos e das areassguaiante o hospede.

A Governanca embora ndo seja funcao atraente rétamb, muito importante para a
gestdo hoteleira, pois evoluiu para o gerenciamgntdfissional das suas atividades,
respondendo também as solicitacdes internas enasteo que afeta consideravelmente seu
relacionamento com outros departamentos no hoteb é¢inal, a realizacdo dos servicos do
hotel para os hospedes (RUTHERFORD, 2004, p.119).

Este setor se reporta a area de hospedagem dantkrée, ao Gerente Geral, dependo
da estrutura hierarquica adotada pela empresase&ipbomando, estdo setores do hotel como:

lavanderia, rouparia, areas sociais, quartos, dores, areas de servico.

No contexto do fluxo de informagdo a Governangabtam tem relacdo com outros
setores da hotelaria como: Recepcéo (relatériooalpacdo e disponibilidade quartos),
Alimentos e Bebidas (no pedido de alimentos petispédes), Lavanderia (na solicitacdo de
lavagem ou passagem de roupas), Manutencdo (repasguartos ou areas sociais),
Almoxarifado e Compras (requisicdo de material)freenoutros. A distribuicdo das
informacdes para estes setores pode ser relacionada necessidade observada na operagao

das atividades, trabalhando como articuladora jantodiversos setores colaboradores.

Colocado o contexto, procura-se na figura 10, mosgsumidamente os fluxos de
informacé&o da Governancga e suas relacdes dentrotelaria.
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Recepgao

Geréncia Geral

Compras/
Almoxarifado
Governanga

Alimentos e Bebidas

Figura 10: Fluxo de Informa¢des no contexto da Guueca.
Fonte: Autor com base em Mullins (2004), Rutherf(@@04).

O fluxo de informacdo na Governanca tem inicio etemininacdo dos tipos de
informacdo necesséria para a organizacdo dos pmoeeths operacionais. Ao participar de
reunides periddicas com as chefias e demais fuadasdo departamento podendo trocar
informacbes e determinar quais Sd0 necessarias @dranacdo e preparacdo dos
apartamentos, a limpeza das areas sociais, assimo definir a manutencdo necessaria
exigida para manter a qualidade do servico cordraid com os padrdes estabelecidos pelo
hotel.
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Dessa forma, as exigéncias da informacéo, etapa Gldna Governanca, podem
retratar as preferéncias particulares dos hdspedesiecessarias para execucdo dos
procedimentos operacionais e que possam ser dabzano processo de arrumacgado e

preparacao dos quartos, limpeza das areas sodaisas tarefas.

A Governanca troca informacdes e recebe relat@ibse os quartos e os hdspedes
com tratamento diferenciado da Recepcdo do hotefroQponto € relacdo direta com o
hospede, em que a Governanca pode receber e @gasizeclamacdes e/ou sugestdes por
escrito, providenciando sua solucdo. A Governaagzhém se utiliza desses contatos para
obter outras informacdes dos hdspedes.

Durante a obtencdo da informacdo, etapa 2 da @l,pegle ser aplicada, durante a
permanéncia do hospede no hotel de modo a verifidlgmma discrepancia com as
informagdes obtidas durante o ato da reserva éz#ndo assim seus registros.

Outro aspecto dos fluxos de informacdo € a disg#lmu das informacbes no
planejamento dos trabalhos. Elas podem ser agrsgadiassificadas conforme as atividades
e o fim que se aplica a ela; setores como lavameéedireas sociais recebem um mapa geral de
ocupacdo e quantidade de hospedes para seus pgEyacionais, diferentemente dos
funcionarios responsaveis pela arrumacédo dos @lagiee recebem informagfes com um

conjunto maior de detalhes e relacionadas a ar@ondgs quartos.

Na etapa 3 da Gl, todas as informac¢des obtidasntdui@a processo de reserva e
também coletadas durante a estada do hospede elpguatem ser distribuidas a equipe por
meio de relatérios impressos ou no formato elet(por ex. e-mail), subsidiando-o0s no seu
resgate e possivel diminuicdo das possibilidadesede. As particularidades sobre
determinado hdéspede, ao serem distribuidas, plitesiba todos os funcionérios, em diversos

horarios, utilizar as mesmas informacdes.

Na Governanca, a utilizacdo das informacdes padédrieulos com os procedimentos
relacionados as areas sociais de limpeza, arrumac@onservagdo. A utilizacdo das
informacdes pode ainda ser utilizada na lavandatemdendo as solicitagcbes dos hospedes,

com relacdo a lavagem de roupas e acessorios.
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Outro aspecto na utilizacdo € na supervisédo, coagd® e na preparacdo dos quartos.

Os bloqueios, por manutencdo ou reforma, a liberagis a limpeza, as informacdes de

ocupacao e particularidades de cada hospede pofdeeter um mapa com procedimentos

especificos de arrumacéao dos quartos.

A utilizacdo da informacéo, etapa 4 da Gl, podeaparecer no preparo dos ambientes

sociais e na arrumacao dos quartos, conforme asagies captadas na reserva ou pelo

contato com os hospedes; assim, ao frequentaeas &ociais ou entrar no quarto reservado,

pode-se perceber que ele foi arrumado conformepseferéncia. A preparacdo das areas

sociais e arrumacao dos quartos tém relacdo dioeteas politicas definidas pela geréncia.

Dessa forma, apresenta-se na tabela 10 um resum@rdoessos de Governancga

relacionados com as etapas da Gl e suas caractist

Tabela 10: O Fluxo de Informacao e a Gestao da Infmacdo no processo de Governanca

Fluxo de Informacéo Etapas da Gl Caracteristicas d&l
- Verificar as necessidades de - Politicas de coleta de informac®
informacdo, como e preferéncias dos realizadas no contato com o héspe

hospedes

Informagbes para arrumacgao
preparagao dos quartos;

Determinacao da
Exigéncias da
e Informacéo

- O tipo, a quantidade e a qualida
das informacgdes definidas por tod
0s setores e que podem ser coletd
processo de reserva;

es
de;

de
0s
idas

- Obtencdo de informacdes no cont
diario com os hospedes;

- Andlise das informacbes utilizad
durante processo de arrumacéo de qu
- Verificar a representacdo d
informacdes e a facilidade sobre o ¢
entendimento.

ato

Obtencao das
as Informacobes
arto;

as
seu

- Regras e procedimentos definid
pela empresa;
- Critérios de classificacdo
formatacg&o das informacoes;

- Criagcdo de estrutura que reflita
exigéncias da de informacao;

0s

as

- Acesso as tecnologias de formal
prover e compreensdo das informacg
armazenadas.

- Capacidade e habilidade d
funciondrios no acesso e interpreta
das informacgdes disponiveis.

a
oes
Distribuicdo da
Informacé&o
0S
Ao

- Formatacao das informacdes;

Distribuicdo das informacoe
conforme a sua utilizagéo;

- Habitos e meios de resgate (
informacdes;

S

las

Extrair informacdes sobre
preferéncias dos hdspedes que pos
ser aplicadas na arrumacgdo de um qu
ou limpeza das areas externas.

q

AS
santilizacdo da
artoInformacéao

- Assimilacdo das informacbes pe
Usuarios;

- Utilizacdo das informacbes e

0S

m

atividades efetivas;

Fonte: Autor com base em Mullins (2004), Rutherf(@@04).
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3.3.2. O Fluxo de Informacédo em Alimentos e Bebidas e a G&lo da Informacéo

A area de Alimentos e Bebidas € responsavel peliceede alimentacdo do meio de
Hospedagem. Podem estar vinculados a esta aresstasirantes, as cozinhas, os bares, 0
servigco de banquetes, tendo, como principal ag#mjio preparo dos alimentos que serdo
oferecidos aos hospedes durante sua estada no Aléral disso, pode ser responsavel pelo

atendimento dos quartos e sua estrutura pode ardrme o tamanho do empreendimento.

Esta area normalmente € composta por setores nseaarem funcédo especializada,
como servico de apoio a eventos, compras e estocaprFVvico de quarto e pré-preparo de
Alimentos. Dessa forma, a distribuicdo da infornaegéde colocar a disposicédo da equipe de
producdo as informacdes relativas ao cardapio arseluzido, assim como um resumo das

informacdes dos hdspedes ou reserva de mesas.

A operagao do setor de Alimentos e Bebidas podstieon uma imagem tentadora
para o publico-alvo pela combinacdo de alguns dat@omo: produtos oferecidos, servico,

preco, ambientacéo, localizac&o e o tipo de publico

No contexto do fluxo de informacdo no setor Alintent Bebidas podem existir o
relacionamento com diversos setores da atividadeldm@a. A Recepcdo pode oferecer
informacdes sobre o perfil dos hospedes, solic#agdrestricbes alimentares e receber uma
proposta de cardapio para ser informado ao hospadeserva. Os setores de pré-preparo

(como legumeria e acougue) podem auxiliar na cogétr e elaboragéao dos pratos.

As informacdes relacionadas ao setor administrain o contexto econdmico de
levantamento de custo. Também relacionado ao skEoAlimentos e Bebidas, o setor
Compras/Almoxarifado recebe as requisicdes de rahfsEra compra e procede a estocagem
dos produtos. Outro setor com relagdo de trocafdemacdes com Alimentos e Bebidas € a
Manutencédo, onde as solicitacdes de reparos ecssrdie apoios sdo encaminhadas para o

funcionamento dos equipamentos.

Nesse 0 contexto, procura-se na figura 11, mosasumidamente os fluxos de

informac&o em Alimentos e Bebidas e suas relag@esalda hotelaria.
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Pré-Preparo
Recepgao

a Compras/
Alimentos e Almoxarifado

Bebidas

Figura 11: Fluxo de Informagdes no contexto de Alios e Bebidas.
Fonte: Autor com base em Mullins (2004), Rutherfg@@d04), Knight e Kotschevar (2005).

Pode-se analisar o fluxo de informacdo em AlimentoBebidas levando em

consideracao o levantamento das informacdes ne@sspara o planejamento das operacoes.

Ao elencar os problemas operacionais relacionados fornecedores, elaboracdo de
cardapio, as necessidades dos hospedes, adequagaéodde obra, produtos oferecidos,
turnos de trabalho, disponibilidade de equipamemode-se ter uma idéia das exigéncias de
informacao necessaria.
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As experiéncias dos profissionais envolvidos napgéo dos Alimentos, na realizacao
de banquetes e no dimensionamento de pessoal taoiregge, também, podem contribuir

para a determinacéo dessas exigéncias de informacao

A etapa um da Gl, sobre a determinagéo das ex@gngode levantar quais sédo as
informacBes necessarias para o correto planejantastoperacdes no setor de Alimentos e
Bebidas. Para o planejamento das atividades de tmgisetores relacionados com a producéo
de Alimentos e Bebidas, as reunides, entre osdunacios com mais experiéncia, com setores

de apoio, podem definir as exigéncias ou promogeas.

Durante um jantar, em um banquete ou por meio da soficitacdo especial, as
informacdes sobre os habitos alimentares dos hésgeatiem ser coletados e adicionados ao
fluxo de informagdo do hotel. Se o cliente estéacyrando lazer, ou esta envolvido com
negocios, se ha alguma orientacado religiosa, gteika etaria, os horarios pré-estabelecidos
de servico de alimentacdo ou a existéncia de algastacdo alimentar podem aperfeicoar os

registros ja existentes.

A etapa dois da GI, na obtengcdo das informacOede perificar que as principais
referéncias sdo obtidas durante a reserva do héspedante os procedimentos operacionais
de contato com os hdspedes, como nas refeicéebangsietes ou nas solicitacdes de quarto,
outras informacdes podem ser obtidas e incorporadaso um processo continuo de

organizacéo das informagoes.

O fluxo de informacéo em Alimentos e Bebidas temndistribuicdo das informacoes,
a forma como esse setor transmite os arquivos rmreferéncias dos seus clientes, as
necessidades operacionais, as respostas das pssquiversarios ou comemoracdes e nomes
dos membros das familias. Os relatorios contendefiaicdo de um determinado cardapio
podem resultar em pedidos de compra, produtos euend ser preparados antecipadamente,
requisicdo de pessoal extra para um determinadoemomou levantamento de novos

fornecedores.

A etapa trés da GI, sobre a distribuicdo das indgdes, pode-se apresentar na
distribuicdo da informacdo em Alimentos e Bebidaselecionar as informacdes relacionadas

a um determinado processo. Na elaboragcédo de uramardemos a definicdo de uma lista de
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compras, elaboracéo de custos, de materiais diigzade pessoal a ser contratado, e tipo de
servico prestado no restaurante; essas informaséesformatadas e distribuidas para

diferentes setores com diferentes atribuicdes.

No fluxo de informacdo a execucédo dos pratos eeodc®s prestados podem ser
atribuidos ao planejamento dos cardapios, queegidas pelas preferéncias dos hdspedes.
Em muitos casos, 0s desejos e as necessidadespiddise podem ser identificados com
base em dados sdcio-econdmicos como: religidogjdatmnanho da familia, quantidade de
dinheiro disponivel, raca e educacdo. A relacdoeerd setores leva o uso da informacéo
desde o processo de compra de Alimentos, as gsestimémicas de custo de cardapio,

passando por dimensionamento de pessoal e equitzemeitizados.

Outro aspecto da utilizagao das informacgdes s@tstemas de informacgdo que podem
cruzar os dados e listar diversos itens de carddpienciais; informacdes sobre o tipo e
tamanho de cardapio também podem ser guardadas rguivos (KNIGHT e
KOTSCHEVAR, 2005).

Na utilizagcdo da informagédo, a etapa quatro da &Slinformacbes obtidas pelo
cadastro do hdspede e, também, pela experiénci@micenarios, oferecem ao gestor da area
a producéo de diferentes tipos cardapios, listasodgpras, atendimento no restaurante, em
eventos ou solicitacbes especiais nos quartos. efasonos estatisticos fornecidos pelos
sistemas de informacdo ou pela area de Reservastdbpodem oferecer esse suporte de
apoio a decisdo de compra de produtos, reservaedasnalocacdo de pessoal em horarios

diferenciados (como servico de quarto) e analisestiegue .

Dessa forma, apresenta-se na tabela 11 um resum@rdoessos de Alimentos e
Bebidas relacionados com as etapas da Gl e suadaristicas.

Tabela 11: O Fluxo de Informacao e a Gestao da Infmacao no processo de Alimentos e Bebidas

Fluxo de Informacao Etapas da Gl Caracteristicas d&l
- Verificar as necessidades de - Politicas de coleta de informac@es
informacdo, como as preferéncias realizadas no contato com |0
dos hospedes, e coletadas durante aDeterminacdo das | hospede;
reserva. Exigéncias da
Informacéo - O tipo, a quantidade e a qualidade
- Informacgdes para planejamento das das informagbes definidas ppor
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operagOes em Alimentos e Bebidas; todos os setorpse podem ser
coletadas;

- Obtencdo de informacdes no - Regras e procedimentos definidos

contato diario com os héspedes; pela empresa;

- Analise das informacbes utilizadas  Obtencéo das - Critérios de classificacdo |e

durante processo de atendimento dos Informacoes formatacé&o das informacdes;

héspedes no restaurante;
- Criacao de estrutura que reflitajas
- Verificar a representacdo dps exigéncias da de informacao;
informacbes e a facilidade sobre| o
seu entendimento.

- Acesso as tecnologias de forma - Formatacéao das informacdes;

efetiva e  compreensdo  das

informacdes armazenadas; Distribuicdo da - Distribuicdo das informacdes
Informacéo conforme a sua utilizagao;

- Capacidade e habilidade dos

funcionérios no acesso e - Habitos e meios de resgate das

interpretacao das informacogs informacdes;

disponiveis.

- Extrair informacfes sobre as - Assimilacdo das informacdes

preferéncias dos héspedes que Utilizacdo da pelos usuarios;

possam ser aplicadas na elaboracdo Informacgéo

de cardipios, listas de comprag e - Utilizacdo das informagbes em

outros procedimentos operacionais. atividades efetivas.

Fonte: Autor com base em Mullins (2004), Rutherf(@@04), Knight e Kotschevar (2005).

3.3.3. O Fluxo de Informacdo em Lazer e Eventos e a Gestéa Informacgéo

A éarea de Lazer e Eventos, de uma forma geral,ralanbs espagcos comuns
destinados ao entretenimento dos hospedes e, gf@mal@aso, controla também os espagos
destinados a realizacdo de algum tipo de eventta Basetor de Lazer e Eventos, a
necessidade de Gl aparece nos processos de ekdbdes;atividades de lazer, nas atividades

relacionadas a organizacao de eventos e na ufibzde espacos comuns.

As atividades de lazer articulam-se em um conjuthdo atividades como jogos,
atividades esportivas e culturais, passeios entras A programacao de eventos constitui-se
de festas teméticas, apresenta¢dlesws gincanas, festivais de musica e gastronomia (PINA
e RIBEIRO, 2007, p.38).

O hotel pode ter como objetivo, ao investir no sei® Lazer e Eventos, oferecer ao

héspede espaco de entretenimento, descontrac@anaqiiitidade, ocupando assim suas horas



74

disponiveis em atividades programadas de lazernowatevidades produtivas. Além disso,
pode melhorar a percepcao do hospede quanto @ade@e servicos oferecidos (CANDIDO
E VIEIRA, 2003).

Como o desenvolvimento das atividades de lazer gatramacéo de eventos outros
setores dos meios de hospedagem podem ser enwl@dwontexto do fluxo de informagéo
envolve as areas sociais e 0s servicos de limpezsetbr de Governancga, solicitacbes de
preparos de Alimentos para o setor de Alimentoleidas, cobranca de valores no Caixa e
relatérios na Recepc¢do, as estatisticas e pedihdspedes da area de Marketing e Vendas,
bem como na preparacao de espacos solicitadasoaaleeManutencao.

As caracteristicas das atividades de lazer e graavacao de eventos exigem que o
fluxo de informacéo e comunicacéo aconteca de faoneta, sob pena de uma atividade ou
uma reunido sofrer perdas irreparaveis. Nesse dsentis setores citados acima tém

responsabilidade na preparacéo dos espacos.

Colocado o contexto, procura-se na figura 12, mosgsumidamente os fluxos de
informagé@o em Lazer e Eventos e suas relagbesodgatnotelaria.
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Marketinge Vendas

Lazer e Eventos -

Governanga

Alimentos e Bebidas
Recepgao
/Reservas

Figura 12: Fluxo de Informagdes no contexto de Lazeventos.
Fonte: Autor com base em Rutherford (2004), PiRdbeiro (2007), Candido e Vieira (2003).

O fluxo de informacdo na area de Lazer e Eventos itecio na preparacao da
programacao das atividades relacionadas a lazarementos. Essa preparacao pode consistir
em levantamentos de informag8es sobre os hospaslercessidades de informacdo podem
ser levantadas pelas equipes em reunides preliesirzar acontecimento de um feriado, final
de semana ou periodo do evento.
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Na etapa 1 da Gl, a determinacéo das exigéncids, igbatar as necessidades com a
estrutura fisica e espacos disponiveis do hotel par determinado periodo de tempo, assim
como, as necessidades de equipamentos de apoio, (@deo, traducdo simultanea), numero

de salas reservadas, o niumero de hospedes exauattia e necessidades especiais.

As informacfes obtidas pelo setor de Reservasmearte, contemplam informacdes
que forneceriam melhor suporte a area de lazesergentido, os profissionais de recreacao
tornam-se grande fonte de informacdo para o hptes, estdo em contato constante com o

cliente.

Em eventos, normalmente, existe uma negociacagaprém a empresa que promove
0 encontro; nessa negociagao, ficam previamentecragta as preparacoes dos espacos, dos
equipamentos, entretenimento, servicos de alimaatacservicos de apoio que normalmente
sao utilizados. As informacdes sobre os particgmsio limitadas e condicionadas a sua
divulgacao pela empresa. Ao obter os dados dessgeeties, o hotel pode programar alguma
acao demarketinge vendas procurando, dessa forma, o seu retorno héspede particular,

ou seja, sem vinculos com a empresa.

Na obtencdo da informacédo, a etapa 2 da Gl, podedeca a necessidade de
consisténcia das informacfes como idade, sexo.egéncia e limitacdes fisicas para o
planejamento do lazer, no caso de eventos; asOesi@ntre o hotel e o cliente sdo mais
produtivas, pois concentram uma quantidade graeddethlhes operacionais e financeiros
que dificultam a obtencao de informacédo pela cedgaReservas. Essa necessidade justifica
alguns hotéis manterem uma central de vendas pamtoe independente da central de

reserva principal do hotel.

O fluxo de informacdo em Lazer e Eventos ainda eropta a distribuicdo das
informacdes entre a equipe e entre 0s setores cooegsos relacionados. A informacao
distribuida dentro da equipe pode ter relacdo comlanejamento das atividades ou o
andamento delas, além do cuidado com a qualidadee Bs setores, a informagédo pode ser
formatada de forma a destacar horarios e locais andntecerdo as atividades; assim, pode-
se programar o deslocamento de material e pesacalrealizacdo de atividades em locais

diferenciados.
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A etapa trés de distribuicdo das informacdes davesubsidios & coordenacao da area
na preparacdo da equipe para realizacdo de umogvemtratando mao de obra temporaria e
verificando a necessidade de servigcos terceirizaflasga o lazer, os relatorios estatisticos,
emitidos pela central de reserva e experiénciagsiohal, devem permitir ajustes na equipe
de recreacéo e na programacao de lazer.

A utilizacdo das informacdes, na elaboracdo darpmgcao de lazer, pode abarcar a
escolha das atividades e ordem de execucao déisidades. A escolha das atividades pode
ser selecionada previamente utilizando-se de irdoé®s como: hdspedes habituais do hotel,
hospedes ocasionais do hotel, pesquisas antederesinido ou até atividades de hotéis

concorrentes.

Em eventos, a obtencéo das informagdes em formaudées de preparacao gera um
documento conhecido na hotelaria como ordem decseraela, estdo descritos todos os

acertos feitos entre o hotel e a empresa realiaattmevento.

Na etapa 4 da Gl a utilizagdo da informacéo desmpvrer a execucao do processo de
um evento como: a montagem de sala, recebimentoeqogpamentos externos, placas
indicativas, organizacdo da equipe de suporte.aboehcdo das atividades de lazer pode
agregar servicos terceirizados, atracbes externasammbém, a alocacdo de pessoal
especializado; nesse sentido, as atividades de dexem relacionar a demanda e perfil do
publico com as limitacdes de espaco fisico, mdteumano e condi¢des financeiras impostas

pela empresa.

Desta forma, apresenta-se na tabela 12 um resumprdoessos de Lazer e Eventos

relacionados com as etapas da Gl e suas caractist

Tabela 12: O Fluxo de Informacao e a Gestao da Infmacao no processo de Lazer e Eventos

Fluxo de Informacao Etapas da Gl Caracteristicas d&l
- Verificar as necessidades de - Politicas de coleta de informac@es
informacdo como e preferéncias dos realizadas no contato com |0
hdspedes Determinacao das | héspede;
Exigéncias da

- Informacdes para planejamento gas  Informacéo - O tipo, a quantidade e a qualidade
operacOes em Lazer e Eventos das informacbes definidas por

todos 0s setores e que podem |ser
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coletadas processo de reserva,

- Obtencdo de informacdes no - Regras e procedimentos definidos
contato diario com os hdspedes; pela empresa;

- Analise das informacbes utilizadas  Obtencéo das - Critérios de classificacdo |e
durante as atividades de lazer ou|na Informacoes formatacé&o das informacdes;

programacéao de eventos;
- Criacao de estrutura que reflitajas
- Verificar a representacdo dps exigéncias da de informacao;
informacdes com os demais setores e
a facillidade sobre o sau
entendimento.

- Acesso as tecnologias de forma - Formatacéo das informacgoes;

efetiva e  compreensdo  das

informacdes armazenadas. Distribuicao da - Distribuicdo das informacdes
Informacéo conforme a sua utilizacdo para |os

- Capacidade e habilidade dos monitores de lazer;

funcionarios no acesso e

interpretacao das informacogs - Habitos e meios de resgate das

disponiveis. informacdes;

- Extrair informacbes sobre as - Assimilacdo das informacdes

preferéncias dos héspedes que Utilizacdo da pelos usuarios;

possam ser aplicadas na elaboracdo Informacgéo

de atividades de lazer e npa - Utilizacdo das informagbes em

programacéao de eventos. atividades;

Fonte: Autor

A relacdo entre as colunas nas tabelas 09, 10e 1P, mostra que, por suas
caracteristicas, a Gl pode ser aplicada nos flalogrformacéo nas areas de Hospedagem,
Alimentos e Bebidas e Lazer e Eventos de forma onathas diversas atividades executadas

por estas areas.

Durante sua estada, ou em uma préxima, os hOospgmxtksn perceber que existe
preparo da equipe de funcionarios, pois suas irdod@s estdo compartilhadas e aplicadas em
diversos momentos. Neste cenario, todos os funcama@o hotel devem estar aptos a
perceber nos detalhes o que podera propiciar umbhomestada ao hospede, escutar e
responder qualquer duvida ou sugestdo dele e pir aesta relacdo transferir aos demais

setores este conhecimento.
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3.3.4. Fluxos de Informacéo e a Gestdo do Conhecimento

As reflexdes sobre a GC remetem novamente a c@oa#g Choo (2003), ao mostrar
que a Gestdo da Informacdo esta inserida em unmextonimuito mais amplo, o da
organizacdo do conhecimento; desta forma, durastereflexbes sobre os fluxos de
informacdo, pode-se observar que este esta ingpkat um campo de estudo maior, o da
organizacdo do conhecimento, pois cada procedinamtte oS setores ou executado e em
cada relacdo com o cliente, promove, na equipgaedom de um conhecimento tacito; assim,

ao analisar os conceitos de GC considera-se a sanpoeno um todo.

Os fluxos de informacdo podem estar presentes mmse$s0s hoteleiros, onde o
hospede se relaciona com diversos funcionariosenmbm gerar uma situacdo de condicao

para a criagao do conhecimento.

Os significados e as percepcOes dos funcionarioanthi 0 relacionamento com o
hospede também pode gerar uma série de soluc@esarmarroblema definido. Nesse sentido,

cabe a organizacao hoteleira escolher uma delasasgamada de deciséo.

A seguir, abordaremos a relacao dos fluxos denmdgéo e a GC a partir da tabela 2,

onde sintetizamos os conceitos, 0 ambiente, os sn@dgs fases de criagdo do conhecimento.

Ao analisarmos os conceitos da GC nos meios deedagpm, partimos do ponto
onde os funcionarios e o0s hospedes se relacionagilentemente; esse relacionamento
concede ao funcionario condicdes de assimilar noviasmacdes e experiéncias, podendo
utiliza-las de forma produtiva em uma acao. EsgpsréEncias sofrem a aplicacdo de regras e
valores definidos pela empresa e podem alterarnjucto de informacdes disponiveis e
acessiveis para equipe. Dessa forma, os conhedses#io criados pelos fluxos de

informacé&o.
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Os modos de conversao do conhecimento, nos meibsspedagem, se relacionam
com as areas que tém interacdo direta com o hospégla a responsabilidade de servi-lo.
Essa condicéo relacional propicia aos seus menabsosializacdo das experiéncias por meio
de atividades em grupo e externalizam o conheconeata os outros membros. Esses
momentos de externalizacdo oferecem oportunidadeodeparacdo e combinagdo dos
conceitos existentes e 0 novo. Os modos de comjes@la direcionam para compreensao e

assimilacdo de como aplicar esse novo conhecimento.

Para o ambiente de criagcdo do conhecimento, o®rgestolocam as metas e 0s
objetivos produtivos estabelecidos como resultadssrem atingidos. Podendo ser definidos
em numeros como a taxa de ocupacao desejada, déveeisfacdo do hdspede e limitagbes
financeiras. Outro aspecto é a autonomia sugeridquépe na criacdo de novas propostas,
concede aos seus integrantes elementos para pm@orsituacdes inovadoras como um

Check-oubu Check-outsem filas e mais eficiente.

Fatores internos e externos ou a propria condigameércado podem iniciar o
processo de caos criativo e flutuacdo, em quegda io@vacao apresentada pela concorréncia
ou um resultado abaixo das metas estabelecidashptty criam condi¢cfes para analise da

situacao.

Outro fator relacionado ao ambiente da criagdo athecimento € o sistema social
especializado e inter-relacionado encontrado nt&d)alessa forma, o relacionamento de um
ou mais individuos da estrutura organizacional podkerar um determinado conceito ja que
essa relacdo, entre os setores, ajuda a desenwasveanais de comunicacao informais,

gerando assim uma redundéancia de informagao.

No ambiente de criagdo do conhecimento dos meiosodpedagem os hotéis que
contam com uma estrutura agrupada, principalmestpeotencentes a redes, desenvolvem
andlises, do mesmo tipo de informacdo, em contertescadologicos diferentes, essa
estratégia pode visar um tipo de variedade de sigsi Um exemplo deste cenario foi
abordado no capitulo de justificativa e relevaneesta dissertacdo, quando foi apresentado o

trabalho da rede Atlantica hotels e da rede Accor.
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As fases do processo de criagdo do conhecimendd)un@ms de informagao hoteleiro,
podem ser encontradas em diversos momentos. Assfdet conhecimento tacito surgem nas
pessoas durante a rotina de trabalho e pela erperigo decorrer dos anos. Recepcionistas,
camareiras, monitores de lazer, garcons, cozinheirgerentes percebem os gostos e desejos
de cada héspede. O compartilhamento desse conhigoig@ sua socializacdo para 0os outros

membros do setor em momentos de discussao e analise

Na criacdo de novos conceitos, os modelos menth&bitidades técnicas adquiridas
durante os diversos processos como o de reservmagao de um quarto ou elaboragéao de
cardpio sdo externalizados por demonstracéesgsatio “como fazer”, relacionando isso
aos critérios desenvolvidos pela empresa, assimbic@adas com o modelo existente; esta
pratica conduz os membros de uma equipe a umapme@ao da nova rotina de trabalho

como um novo modelo mental.

A criacdo dos conceitos remete a cristalizacdo afthecimento compartilhado, em
algo pratico que pode ser aplicado como uma novadade de lazer ou um novo prato

elaborado pela cozinha em que ambos podem contaagarticipacdo de outras equipes.

A justificacdo dos novos conceitos pode ser a focomao o hotel avalia se um novo
conceito responde as expectativas. Ela apareceomzafde aplicacdo de ferramenta de
pesquisa no mercado, avaliando a satisfacdo desal®agéo reduzida de hospedes e também
pela avaliacdo realizada pelos supervisores e fgasrguanto ao custo e logistica necesséria
para aplicacéo do conceito.

Um novo cardapio pode ser analisado pelos fundasiauma nova forma de reserva
pode ser sugerida, podendo usar uma tecnologiauquentaria a velocidade do processo, um
novo enxoval colocado no quarto pela Governancaimda, alguma atividade inovadora de

Lazer pode ser justifica quando aplicada a grugazido de hospedes.

Na construcao de protétipos, 0 novo conceito prigppsde sofrer algumas alteragdes
e ajustes do modelo inicial, ou ainda, ser destart&ssa construcdo de um modelo ou
prototipo serve como piloto para comparacdo comnee&ito antigo. Uma nova ferramenta de
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reservas utilizando a Internet, por exemplo, cormédarios interativos onde o hdspede pode

ver 0s ambientes sociais ou o quarto.

Na elaboracéo das atividades de lazer, podemredigérsos momentos de integracao
com diversos setores, onde se encontra a pari@@pde uma estrutura de Alimentos e
Bebidas ou atividades ludicas relacionadas corimeeatacao.

Um novo produto utilizado na limpeza dos quartadepe@duzir o tempo alocado neste
processo, assim como um novo cardapio pode cd@ifaanente no gosto do cliente, pois foi
elaborado ndo apenas pelo chefe de cozinha, masimparsérie de pessoas de diversas

equipes.

Dessa forma, a ultima fase no processo de criagdoodhecimento, a difusdo do
conhecimento, promove a interagdo dos novos casceiin outros setores, ou, em outros
meios de hospedagem, quando for o caso. As areasia$as podem promover um Nnovo
ciclo de conhecimento em seus respectivos processpsanalisarem os resultados na
qualidade do servigo prestado ao hospede, a opilmidwmspede e também a compatibilidade

dos conceitos em seu processo.

Com a difusdo do conhecimento, a Governanca dd potee preparar um ambiente
social para aplicacdo de atividades de lazer alioshentacdo; A area de Alimentos e Bebidas
pode sugerir atividades de lazer com alimentacacaioda preparar diversos tipos de
arrumacao de quarto personalizado; Recepcao eveegandem preparar relatorios e mapas
de satisfacdo do cliente, esses documentos corgemglpercepcdo dos hdspedes com as

atividades e sua rotina no hotel.

Esses relatérios ainda podem, por exemplo, subsigianformacdes um grupo de
monitores de lazer, de diferentes especialidadesclies sdo analisadas por cada elemento e
dessa forma contribuir com dados e experiénciassaneondicdo existe uma maior
possibilidade de idéias criativas surgirem e assitomecar o ciclo do processo de cria¢do do

conhecimento.
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Assim, a visao de hospitalidade e sua relagcdo ceonbecimento podem conduzir a
propostas inovadoras de transformacéo dos conceit@®ntrados, hoje, na hotelaria.
Podemos supor que o conhecimento tacito que éitndstde experiéncias adquiridas de
dificil formalizacdo e comunicacao e que represéota parte do conhecimento gerado em
empresas hoteleiras, isso, devido a caracteridgcproximidade entre o funcionario e os
héspedes. As solugdes que poderiam ser projetadds contexto podem perder seu valor,

enguanto ndo se adequar as relacdes sociais datdnamento deste conhecimento.
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4. PROPOSTAS DE MELHORIAS

Com base nas informacdes teoricas descritas ntultafj onde se destacou as etapas
da Gl que relacionam a determinacéao das necessidaatencao, distribuicédo e utilizacédo das
informagdes e as informagdes da GC que relacionamlmente, os modos e as fases do
processo de criacdo de GC com as informacdes @sonic capitulo 3, que desenvolve o0s
conceitos de hospitalidade, nesse capitulo, segn@sentadas algumas propostas de melhoria

da hospitalidade com a aplicacao da Gl e GC.

As fontes de dados, externas ao contexto hotelg@iodem ser identificadas e
incorporadas a base de dados do hotel rotineirardammiante as transacdes comerciais. As
bases de dados dos hotéis devem incorporar edeasagdes de forma criteriosa, com

cuidado de nao duplica-las ou incorporar informageadas.

Ao observar a existéncia de diferentes contextosflmeo de informacdo nos
empreendimentos hoteleiros, esta estrutura podmikssmelhorias a partir das experiéncias

dos funcionarios, agregando valor na base de dattmsando-a mais eficiente.

O fluxo de informagéo, também, deve criar e abastde matéria-prima agfes de
Marketing Hospedagem, Alimentos e Bebidas, AdministratManutencéo, Lazer e Eventos
entre outros. Essas informacdes, como matéria prgsakecionada na base de dados e
distribuida pelos sistemas de informacéo, devemeseptar as necessidades informacionais,
permitindo assim a incorporagédo de atitude maiaatos processos hoteleiros. A figuras 9,
10, 11, 12 apresentam os fluxos de informacédo dasipais setores hoteleiros e objeto de

estudo desse trabalho.

Os principais setores hoteleiros podem promovesmda informagdo em acao e o0s
usuarios podem aprimorar o relacionamento com @duies Essas acdes podem ser um
componente forte na construcdo de relacionamendduro com o héspede. Dessa forma,
as caracteristicas, 0s conceitos e as etapas dgu&foram destacadas na Tabela 01 deste
trabalho, podem ser aplicadas em cada setor enflseos de informacao.
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Na area de Hospedagem, esse relacionamento cogspsdes devem buscar a coleta
de informacbOes de todos os tipos. Normalmente, rR@see Recepcdo sdo 0s setores
responsaveis por essa obtencao de informacdegpd@sos funcionarios a todo o0 momento

devem ficar atentos aos detalhes dos hdspedes.

A avaliacdo da adequacédo dos cadastros dos hospmdeass servicos, sua atualizacéo
pelos funcionarios experientes com novas informacBe manter o historico dos hdspedes

com estrutura adequada para o oferecimento de wetngualidade das informacdes.

O uso regular de relatérios para analise de ocopdesie adequar a estrutura de
prestacdo servico a demanda de clientes, elabodec@tano tarifario, bloqueios de quartos,
descontos concedidos em diarias, além de acdessdeepda que visam obter o indice de
satisfacdo dos hoéspedes e clientes. Nao apenasspedes, mas as empresas, agéncias,

operadoras e consultores independentes podenvesrdassa pratica.

Na utilizacdo das informagdes no setor de Govemamgontrole dos enxovais dos
quartos deve auxiliar na criacdo de uma imagemlitanmesses espacos; as informacoes
extraidas dos sistemas de informacdo orientamsi&ios sobre a cultura, religido, status
politico ou social possibilitando a arrumacdo dosrtps e das areas sociais de forma

adequada.

Na arrumacgdo de quartos, alguns exemplos sdooeag@io de computador portatil no
quarto, filmes em dvd, decoracdo personalizadaj-loain personalizado, configuracdo de
amenidades nos quartos, cama extra, berco, idewdfo de datas especiais, tipos de

travesseiros e enxovais.

Nas areas sociais, alguns tipos de hdspedes dendeidas religides devem ser
recebidos com determinado tipo de alimentacaocee) disso, outros elementos de decoracéo
colocam o hotel em harmonia com as exigéncias siésmspedes. A utilizacdo da informagéo
das informacdes dos hdspedes deve, também, proraarticulacdo entre 0os outros setores

como lavanderia e compras.
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Na area de Alimentos e Bebidas, um dos aspectoe sohtilizacdo da informacéo
tem relacdo com a gestdo da cadeia de suprimdbstes.analise deve ter relagdo com os
diversos fornecedores e tem relacdo com os prazasgealidade do material vendido,
avaliacdo desses produtos conforme as exigéncidsowd e as formas de estocagem. O
controle de estoque tem relacdo com os tipos deri@atsendo que as informacdes
importantes tém relagédo com data de validade, reemescondicdes de estocagem.

A utilizacdo das informacdes pode evitar que umantidade grande de um
determinado produto seja adquirida, ou ainda, posdsem relagdo com o tipo de perfil de
cliente atendido. A utilizagdo da informacé&o, nesssexto, pode permitir ao hotel adequar

suas compras estimando tempo e custo com a neadssid hotel.

Ainda em Alimentos e Bebidas, as preferéncias aliares colhidas no processo de
reserva devem ser utilizadas no desenvolvimentad#apios que tenham relagdo com o tipo
de publico atendido e, consequentemente, menoslpliolade de ser rejeitado. Hospedes
com restricdes alimentares como gluten ou proddéosrados do leite; hospedes com idade
avancada, criangas ou ainda hdéspede com orientati§osa devem merecer cuidados
especiais ou ainda cardapios diferenciados. Esfasniacdes possibilitam a elaboracdo dos
custos operacionais mais condizentes com a realidatlequacdo da equipe de funcionarios

e tipo de servico a ser oferecido ao héspede;

A area de Alimentos e Bebidas ainda tem relacionsonea area de vendas. Os bares
dos hotéis, os restaurantes e outros lugares @uadeosnercializados alimentos e bebidas séo
conhecidos como pontos de venda. O fluxo de infodmanessa area, tem relacionamentos
com preferéncias de consumo com o0 hospede; nesb@rden existe uma excelente

possibilidade de coleta de informacdes.

Em um ambiente de GI, ao consumir algum produtopoogos de venda, o cadastro
dos hospedes € atualizado, criando um histériccodsumo, com tipos de produtos, gastos

acumulado, que pode ser consultado posteriormente.

Em Lazer, a Gl deve ser aplicada na elaboracaatdadades de lazer. Informacdes
sobre a faixa etaria, orientacdes religiosas, #iglies fisicas e os espacos disponiveis sao

elementos iniciais nesse processo. Em hotéis cotor sge lazer estruturado, o
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desenvolvimento dessas atividades tem relagédo sses elementos. No cruzamento desses
dados, as diversas atividades, das diversas faitéas, devem ser alocadas em espacos
diferentes; hospedes portadores de necessidadesiaspdevem ser contemplados com

atividades especificas para evitar a sensacao slecdmento. Esse cenario coloca diversos

grupos de hdspedes em atividades simultaneas@npérsadas ao seu perfil.

Sobre Eventos, as areas de reunifes nao vendida&vemtos, em um determinado
periodo, consistem em receita perdida de formauperavel. A melhoria na Gl pode ser
aplicada para melhorar a ocupacao de forma a analiperfil e as necessidades de servico
dos clientes. O setor de banquete pode ser acigpem@omontar 0 servigo de alimentacéo
dentro da sala de reunides. As areas de lazer goadras, piscinas, ginasios e areas externas
podem ser usadas como espacos alternativos paidadés de eventos. Cabe, entdo, ao

organizador de eventos a avaliacao de necessidaadequacéo dos espacos.

As caracteristicas da GC foram destacadas na T@Betacontemplam as condi¢des
necessarias para a criacdo do conhecimento dentrmd empresa. Em um ambiente em que
a Gestdo do Conhecimento é desenvolvida, deve mptementado 0 processo de
transferéncia de conhecimento, que pode ser melgrar meio de contatos periédicos ou
brainstorming® de funcionarios de um setor ou varios, em momesststégicos do ano (ao

final de uma temporada ou grande evento).

Outro ponto da GC é a coleta periddica dessassidgidsidiando de novos conceitos,
os métodos de trabalho aplicados nos processosadie setor. Com a utilizacdo dos
instrumentos de pesquisa utilizados, podem-seaavadi novos conceitos. Dessa forma, pode
ocorrer uma dispersdo de um novo conceito pard®usEtores da empresa, se estes forem

bem avaliados.

As fases de criacdo de conhecimento exigem o envehto de diversos setores na
melhoria dos servicos oferecidos, mesmo que namnsdge sua responsabilidade, coloca um
elemento criativo e, talvez inesperado, nesse psocede inovagdo. Desde o
compartilhamento do conhecimento tacito até a ddud novo conhecimento, as alternativas

geradas podem permitir um melhor desempenho ens ateaapoio como manutencao,

1% Brainstorming: Método utilizado em recursos hunsagae consiste em reunisio de pessoas para calesdiacio de idéias
(Robbins,2002).
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administrativos e seguranca, pois elas tambémcjpatn da criacdo das atividades que

tornam o entorno agradavel e conveniente.

Os hotéis devem transmitir uma Otima imagem no adergpara atrair clientes. A
imagem criada pelanarketing do hotel deve refletir um lugar seguro, confortdee
hospitaleiro e dar a sensa¢éo ao hospede de qued@encontrar tudo o de que necessitam e
que desejam dentro do hotel; assim, a partir dansg inovacbes, procura-se afetar o

hdspede diretamente, porgue ele é parte integdanpeocesso.

A proposta de hospitalidade na Hospedagem dewessembrada diante da aplicacao
da Gestédo da Informacéo, da Gestdo do Conhecimestprocessos desenvolvidos em cada
setor e, consequentemente, melhoria no fluxo derrmrdgcéo. Nesse sentido, devemos
relacionar os setores, 0s processos desses se&toses relagdo com os conceitos da

hospitalidade apresentada no capitulo 3.
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5. CONCLUSOES E SUGESTOES DE NOVOS TRABALHOS

Ao descrever 0s problemas operacionais encontradesmeios de hospedagem,
podemos perceber que uma relativa quantidade def@®sveniente de problemas nos fluxos

de informacao.

O fluxo de informagdo hoteleiro esta inserido naterto turistico, relacionado a
diversos atores e canais de distribuicdo de infodes desde o cliente até o fornecedor de
servico. Nesse processo, as possiveis falhas comefem a distribuicdo da informacao e,

consequentemente, a prestagao do servigo.

Os fluxos de informacdo também estdo presentes amiinoa alimentacdo e
realimentacao dos registros do sistema, promopetss experiéncias, acertos e erros, sendo
aferidos por meio de ferramentas que realizam ktasode informagfes e criam indices de
satisfacdo do hospede colocando o sistema como™viv

As informacdes sdo encontradas de forma distribud#mtro da estrutura
organizacional. Essas informacdes, sem context@ksa, ndo provém uma base consistente
para consulta e utilizagdo, porém a criacdo destesis de armazenagem, que reflitam as

necessidades organizacionais, coloca consistémeiaeizacado nessas informacoes.

Podemos concluir que o processo de obtencdo desdaé forma estruturada e
detalhada, pode trazer vantagens para o atendirdastoecessidades dos héspedes. Diversas
melhorias consideraveis podem ser agregadas, msideda coleta das informacdes até

sinergia de conhecimento entre os setores careeamd melhor abordagem.

Pelo exposto no trabalho, a Gl apresenta uma falenkevantar as necessidades de
informacBes, um movimento que promova uma postdieaze no atendimento das
necessidades de informacdo dos gestores. Com essesitos, as empresas promovem,
desenvolvem e gerenciam seus fluxos de informd€ases fluxos devem ser aplicados na
construcdo de servicos hoteleiros, oferecendo poedintangiveis de qualidade. Os
Conceitos, as Caracteristicas e as Etapas da &hfsintetizados na tabela 1 desse trabalho
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como forma de auxiliar na elaboracéo de analiggieagdo desses conceitos sobre os fluxos
de informacao da hotelaria.

Percebemos que a aplicacdo da Gl, no processsde/a na Recepcdo ou no setor de
Reservas hoteleiro, conduz o processo para umec&dude controle quanto as variagdes na
qualidade e quantidade de informacdo que provémcdoais de informacéo externos ao
hotel. Alteracdes no processo de reserva, deveeidmcluido nesse processo a participacao
dos registros ja existentes dos hospedes, deveinoraela velocidade e a precisdo das
informacdes. Na distribuicdo da informacéo, os tgsdlo setor e de outros setores recebem
de forma correta as informagfes extraidas e sel@das da base de dados; nesse caso, vale
avaliar também se a interpretacédo e assimilacamttasnaces pela equipe de trabalho sao
adequadas. A utilizacdo da informacdo pela Recepgiadad pelo cadastro procedido
anteriormente, a qual também deve ser consultalts peitros usuarios do setor, dai a

necessidade das informacdes estarem corretas.

Na Governanca, percebe-se que a utilizacdo dae@ ser aplicada as areas comuns
dos hdéspedes. Utilizando-se elementos relativoseao perfil, podem-se alocar itens que
sejam préximos a realidade desses hdspedes, criassll, um ambiente familiar. A
personalizacdo do quarto do hotel também ¢é outrbiearte em que a utilizacdo da

informacéo é aplicada.

Os detalhes como travesseiros, enxovais, brindgsesentes e a arrumacao do
banheiro, com as toalhas e outros objetos, devean &an consideracdo o tipo do héspede e
uma eventual restricdo. Observa-se também que idpastantes como casamentos, noite de
napcias e lua-de-mel requerem a comunicacgéao e d®aaformacdes com outras areas, Como
Alimentos e Bebidas. Alguns elementos de agrada pdrdspede, como as cestas de frutas e
as bebidas, sdo preparadas nesse setor e colomadoarto pela Governanca.

As atividades de Alimentos e Bebidas devem teelacionamento com as areas
administrativas do hotel. A Gl aplicada no fluxoid®rmacgéo entre os setores de compras,
estoque, preparacdo dos alimentos deve contribtarglaboracéo de cardépios e controle dos
custos. As informacdes das reservas também deveuntilsgadas na composicdo dos pratos

que compdem o cardapio.
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Outro aspecto que pode ser destacado é a quahdgulestacdo de servicos aos outros
setores do hotel. A montagem das cestas de frotasgervico de banquetes pode ser
equacionado, levando em consideracao informacdes cotipo de hdspede e a quantidade

de pessoas no hotel.

Em Lazer e Eventos, a programacao das atividadBseé&onada aos segmentos de
faixa etaria. A utilizacdo das informacdes tem g&ta com a preparacdo dos espacos,
prestadores de servico e o relacionamento com getores para o desenvolvimento das
atividades. Uso da Gl deve articular as informagie$orma que diversos setores do hotel

possam participar e contribuir com qualidade nzeg&o das tarefas.

Variacbes das programacdes podem ser criadas, demmio adaptabilidade e

cuidado com portadores de necessidades especiais.

Observa-se que, na preparacdo dos ambientes déogvexiste a necessidade de
comunicacdo com outras areas. O servico de barsgéetmculado a Alimentos e Bebidas;
em algumas oportunidades existe a necessidade sks$g ser prestado dentro da sala de

reunides durante as atividades.

Na Gestao do Conhecimento, procura-se sistematidestribuicdo e comunicacdo das
experiéncias adquiridas ainda tacitas, de formaebrmr barreiras e criando sinergia entre os
setores, colocando uma forma de continua melhorseraco prestado ao hospede. Esse
processo de comunicagao utiliza reunides nas qaeositecam trocas de informacoes,

experiéncias e aprendizados, além da distribuiedarefas.

As fases, os ambientes, os modos da criacdo dececioménto foram sintetizados na
tabela 2 desse trabalho como forma de auxiliarl@@oeacdo de analise e aplicacdo desses

conceitos sobre os fluxos de informacé&o hoteleira.

A hospitalidade nos meios de hospedagem deve smtpea na melhoria incorporada
nos fluxos de informacgéo pela Gestado da Informac@ela Gestdo do Conhecimento. Esta
melhoria provém da relagdo humana tipica na pr@stade servico, da estrutura de

equipamentos oferecida ao hdspede e também cqu ddihdspede.
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As tecnologias existentes permitem que os funciomdenham acesso a informacéao
que propicie ao hospede a sensac¢do de aconchegs. fBtores ndo podem evidenciar, por si
s6, a condicdo de hospitalidade de um empreendimieoteleiro, mas fica claro que a
presenca desta estrutura permite aos usuariosameda de decisdo mais consistente e ao
hotel um posicionamento estratégico mais adequadaendo resultar em vantagem

competitiva.

Portanto, ao desenvolver no fluxo de informacéoa uestrutura consistente de
avaliacao de necessidades, obtencao de informacgies armazenagem, distribuicdo seletiva
e direcionada de forma a propiciar sua adequatizagio dentro de um contexto que visa a
sua correta interpretacéao, assimilacédo e trocaodasninformacdes entre os usuarios, se fara
com que ela tenha condicbes reais de criar um amebicolhedor e apropriado ao seu
hospede. Nesse sentido, os meios de hospedagenm destar atentos as vantagens
competitivas provenientes dessa forma de gestao.

De forma geral, usar a criatividade aliada a astaude informacdes, no intuito de
atender as necessidades dos clientes, demonstoalmiel tem em mente 0s seus interesses e
expectativas. Ir além das expectativas dos cliagees fidelidade.

Por fim, colocamos uma citacdo de Hayes (20099j. “Em geral, os motivos que
levam as pessoas a hospedar novamente em um &otes snesmos que os levam a voltar a
bons restaurantes: servigos personalizados, prodigoboa qualidade e precos justos. Os
hdspedes de hoje desejam esse tipo de atendimesdti@ dispostos a pagar por ele”, o
motivo para qual qualquer hotel existe € o bomdateanto, a cortesia, a amabilidade de seus
funcionarios; nenhum hotel tem o direito de tirdraequilidade ou atrapalhar as expectativas

de qualquer héspede; a correta hospitalidade aparagesto singular no momento certo,

Sugerimos entdo, como novos trabalhos, o desémaio de linhas de pesquisa
relacionando a Ciéncia da Informacdo e a hospétdédcom outras areas dos meios de

hospedagem como: Administrativa, Financeira, MangetManutencao e Servigos de Apoio.

Conceitos como: Yield Management (Determinar precosforme a demanda de
clientes prevista), Revenue Management (Determasazondicbes mercadologicas perfeitas

para venda de quartos), acOes de Marketing comrussbancos de dados de preferéncias e
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padrdes de consumo, ou ainda, desenvolver procdesoampra relacionada com a demanda

prevista, sdo temas com potencial de analise eararde um maior aprofundamento.
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Anexo A: Modelo de questionario de satisfacdo do hospede.

[ Reservas . Reuﬂu;mn
Sua solicitagio de reserva foj feita Your rejervaton was made;
sm  ndo "o
rapdamente 7 PO TPER L) 1Y [ 1 prompily .. O
comesmente ..., SR 0 DR courteoudy .. 0
eficentemente ... ... i3 O efficiently .. 3 O
Sua solicitagio de reserva foi feira através de Your reservanon request was made through:
zgcmnd:m,g:m T vove O3 PVRL BREPEY ...ocvoioniiiinnniinnanniniiin, g o
[T — O DHITY oo s samvivinv i s Rsi s o o
| wetedbee . e i e i e O selephone . .0 0
Recepgio Z
Seu registro na recepgio foi feito com Your regustration wai made wirh;
um nio Ba
A
Como vocé encontrou scu apanamento’? How did you find your room?
. am  ndo e5  mg
BHOD0 11 viininsvnsiremsrsn nananenneasmes 0O o e JD |
conforuivel .. 0O O comfortable ........... .0 0
bem-eqpuipado ......cocoiiivans i O o well equapped ......... -Ed O
o8 equipamentos funcionando o o unth all equipment working « 0 8
mmwmmwmhum Hotw do you darnfy other botel services?
excclente  bom  regulas excellent good medium
POMANN .....oeiininns O O | COMLIEIPE ...eoiiiiinnns O O [
tebeonid ....iniiiiiann O a =] CPERBIOr ... oiiliianin O =] ]
servigo de spartamento .. OJ O O OO SETRCE ............ ] | O
camareita ... O o O Joor masd ............. (m] O O
Como voc classifica os servigos prestados em nosso How do you classify our restaurant service?
excelente  bom n.‘ﬁhl exellent good  medium
o O O comfors ... S o | o] O
atendimento ... ] O O BRYWRE uusurasneesa prsis o & 8]
mpidey o E O O | quickmess .............. O o D
| alimentagio ... O O 8 i e ] 8] ]
Prano's Bar
m;mmﬁwmmému Havng wunted our bar bow did you clasnfy
excelente  bom rc.:uhr wwellent  good  medim
CQUIPE. . .ovenieeeiaann 0 O T v s o O O
decoraglo ; O El I_'J atmoiphere ............ | 5 D
miska ... f o 5] O N e O O O
De modo geral como vocé classficana nosso hotel? Famally, how dp you rate our property?
owclenie  bom excellent  good s
o O o = i = A

Comentiinios / Comments

Nome / Nome:

Endereqo / Adlidrein.

A;ﬂ:ﬂm:mnj’ﬂmw_

Dara /Diage:

Fonte: Castelli (2000).
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