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Resumo: Os hotéis atualmente estdo vivenciando um pericglantensa
competicdo e dinamismo. As constantes mudancasnexigie as empresas
hoteleiras estejam aptas a enfrentar os crescesgsafios, como a mudanca
nas caracteristicas e necessidades dos hdspedagssitando assim
desenvolver um diferencial para sobreviver e competmercado.

Nesse sentido, o presente trabalho tem como objetnalisar a
viabilidade da proposta de um servico para hotascidade de Barbacena.
Tal proposta visa disponibilizar um computador ngado do hotel. Além
disso, havera um sistema disponivel para que oduespossa fazer pedidos e
solicitar servi¢os, além de poder consultar um gdé&cidade em que esta
hospedado. Para tal, antes da aplicacdo do quedtion foi feita a
modelagem desse servi¢co proposto e apresentadwa lotéis escolhidos.

Palavras-chave cliente, servico, hotel.

1. Introducéo

A hotelaria no Brasil, conforme Wanderley (2004vy« inicio no periodo colonial
guando os viajantes hospedavam-se nas fazendagntos, casardes das cidades e em
ranchos a beira das estradas.Era comum as fameiieserem hospedes em suas casas,
tanto que, nessa época, havia quarto de hospedesiiéas casas.

Segundo Wanderley (2004), a hotelaria, no inicialézada de 70, com a vinda
das cadeias internacionais passou a ser deserwatoith bases mais profissionais,
buscando atender as necessidades dos seus ctieteasiais. Nessa década que foram
construidos os primeiros grandes hotéis no pasetao nas cidades onde havia um
misto de negdcios e turismo como Rio de Janeirahea8or.

A secao 2 especifica o desejo do hospede e trazlafimcdo de hotel. A secéo
3 traz a proposta do servigco de hotelaria paradadei de Barbacena. A modelagem
desse servico esta na secéo 4.

Foi realizada uma pesquisa de campo para veriicaceitagcdo do sistema
proposto. A analise dos resultados dessa pesgsig@ana secdo 5. As consideracoes
finais estdo na sec¢éo 6 e, por fim, a bibliografiasecao 7.



2. Servigo hoteleiro

O meio de hospedagem mais convencional e comun@mtentrado em centros
urbanos é o hotel. O hotel, segundo Viera (2008)a&al onde os hospedes encontram
hospedagem e alimentacdo em troca de pagaments$Es Servicos.

Conforme Viera (2003), o hotel est4d associado agmpo de pessoas que
exerce diferentes funcdes para atingir um objetbaonum, por isso o hotel é
considerado uma organizacdo. Esse objetivo visaadrospede o melhor servico, o
melhor atendimento, o melhor preco, a melhor sajfsd.

2.1 O que o héspede deseja

Segundo Viera (2003), o hospede, ao escolher urel, hptocura acima de tudo

conforto, tranquilidade e bem-estar. A gastrono@mbém podera ser um fator

importante na escolha do hotel e até mesmo daeidddm disso, o hospede, mesmo
gue nao esteja hospedado a passeio, deseja diotenagdes e conhecimentos novos
sobre pontos turisticos e caracteristicas da cigateque esta hospedado. Assim, é
possivel entender que o héspede deve sentir-setelocomo em sua prépria casa.

Em uma pesquisa realizada na cidade de Sao Pauperindo de 20/10/2003 a
16/01/2004, conforme Wanderley (2004), percebeu-see apesar dos
equipamentos/servicos oferecidos pelo hotel ocupapenas a terceira posicdo em
ordem de importancia na escolha do hotel, a irdtaseira para desenvolvimento do
trabalho no hotel foi, de acordo com as respoditidas, considerado um fator de muita
importancia dentro do pacote de equipamentos/senaferecidos pelo hotel.

Nessa mesma pesquisa, foi questionado ao hospate quaior problema que
se refere a hospedagem. Dentre os problemas citedles a pena destacar as
dificuldades nacheck-oute a auséncia de conexdo rapida a Internet (bangks) laos

guartos do hotel.

Segundo Santiago (2007), a empresa deve pensar corobente, deve
compreender as suas vontades, deve saber quam#goe @que preco o cliente deseja
obter determinado servi¢o ou produto.

Se o hotel conhecer bem os seus clientes, iralrcpie nos dias de hoje as
necessidades desses clientes mudaram, podendo @fesener produtos e servicos
diferenciados.

3. Servigo proposto

Visando atender as necessidades dos clientes,atuaevico propde que o hospede
sinta-se no hotel como em sua propria casa.

Dessa forma, visa a instalacdo de um computador awesso a Internet no
guarto do hotel, para que o cliente possa contigeartrabalho, possa acompanhar as
noticias do mundo e possa usufruir de todo o ctimfoferecido pelo computador
disponivel e pela Internet.

Sera criado um sistema para que o héspede possgfdidos no restaurante e
solicitar servicos, tudo utilizando o computadoe gstara a sua disposi¢cao no quarto.

1- Check-outé, em inglés, o ato de dar baixa, fechar a comtacipalmente quando falamos de
hospedagem em hotéis.



Ao fazer um pedido no restaurante do hotel, o hdsspedera agendar o horario
gue deseja receber esse pedido, aléem de podeotzsmvacdes com relacdo ao pedido,
como: “sanduiche sem cebola e sem alface”.

Os servicos oferecidos pelo sistema serdo: pedtanimpedir um guia turistico
ou solicitar ocheck-out Esses servicos também poderdo ter hora marcadsgja, o
cliente podera pedir um taxi ndo para aquela hoes sim agendar o taxi para uma
hora mais tarde, por exemplo.

Além de toda a comodidade oferecida ao hospedistens ird disponibilizar
um guia da cidade, onde sera possivel ao hospedee@sr 0s principais pontos
turisticos da cidade em que estad hospedado, algrodi conhecer a histéria daquela
cidade.

4. Modelagem

A Linguagem Unificada de Modelagem (UML), segundooé&h (2005), é uma
linguagem grafica para construcdo, especificac@sumentacdo e visualizacdo de
artefatos de sistemas complexos de software.

Para um melhor entendimento do funcionamento deicgeproposto foram
construidos os diagramas de casos de uso, seqig€migaclasses, com as principais
funcdes do sistema, de acordo com Fowler (2000).

O diagrama de casos de uso, conforme Garcia (2pd@¢ura possibilitar a
compreensao do comportamento externo do sistemayslquer pessoa, através da
perspectiva do usuario e por meio de uma linguagjerples.

Conforme apresentado na Figura 1, é possivel eariéis funcdes e servicos que
0 sistema ira oferecer aos usuarios, sem se praocomo. A partir desse diagrama é
possivel verificar que o hospede podera solicitarquarto, acessar o guia da cidade,
fazer um pedido no restaurante ou solicitar umisengue podera ser pedir um taxi,
um guia turistico ou solicitar @éheck-out
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Figura 1 — Diagrama de Casos de Uso

O diagrama de sequéncia, de acordo com Sapatél@Y)2mostra a iteracao
entre objetos e as mensagens trocadas entre elepoEante lembrar que essa iteracéo
€ representada ao longo do tempo, ou seja, € iamgerbbservar a ordem em que as
mensagens sao trocadas pelos objetos do sistema.

As Figuras 2(a), 2(b) e 2(c) representam os diagsamte sequéncia das
principais funcdes do sistema proposto. Nela podeatservar os objetos: hdspede,
funcionario, quarto, servico e pedido, e as memsagecadas entre eles durante o
funcionamento do sistema.

Por exemplo, quando um hdspede solicita um quarttyncionario verifica
através do sistema se o quarto esta disponiveliroamdo ao héspede se o quarto
desejado esta disponivel ou néo.
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Figura 2 (a) (b) (c) — Diagramas de Seqiiéncia

O diagrama de classes, conforme Deboni (2007),relscas classes que
formam a estrutura do sistema e suas relacfesladses, além de um nome, possuem
atributos e operacdes que desempenham para oaistem

Na Figura 3 é possivel visualizar o diagrama desels do sistema proposto.
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O diagrama de entidade relacionamento (DER) ézatib, segundo Rissoli
(2007), para representar graficamente a estrubgred geral de um banco de dados.

Figura 3 — Diagrama de Classes

O DER é feito com base no diagrama de classesayezlo na Figura 3.

Como o héspede pode solicitar mais de um servigapela item_servigo foi
criada para poder armazenar o cpf do cliente juséencom os codigos dos servigos
solicitados. Da mesma forma, a tabela item_peddarfada, para poder armazenar o

codigo do pedido do héspede juntamente com toddsrasdo pedido.

O método emitir_relatério serd utilizado com a lithede de se obter relatérios

referentes aos quartos e/ou hdospedes.




5. Estudo de Caso

Foi realizada uma pesquisa de campo na cidade dbadma, no periodo de
setembro/2007 a outubro/2007, onde foram entr@astalientes e funcionarios dos
seguintes hotéis, apresentados em ordem alfabétmal Alianca, Caranda, Lucape,
Méster Plaza e Miranelli. Na fase de andlise daoslaesses hotéis foram numerados
de 1 a 5. Vale ressaltar que os referidos hotésrfaaumerados aleatoriamente, visando
manter a privacidade dos estabelecimentos.

O uso do questionario faz-se necessario com aantlé coletar a opinido dos
hospedes e funcionarios de forma anénima. Alénodssgundo Encarnagéo (2006),
da-se pelo fato de ser de baixo custo, além deemananonimato dos respondentes,
deixando-os mais a vontade para emitir sua opiniao.

Para este intuito foram gerados/estabelecidosqimstionarios, os quais foram
aplicados aos héspedes e funcionarios dos hot@idosi anteriormente. As questdes
relativas ao custo para a implantacdo do sistentafeseem aos valores atribuidos as
despesas de compra de computadores, manutencaspenidilizacdo da rede de
Internet, implementacao e implantacao do sistetnreiremento de funcionarios.

Os valores para a implantagdo do sistema nao foedcnlados devido ao fato
de variarem com o passar do tempo e com as cosdigieada estabelecimento.

Os resultados serédo apresentados em forma deogr&iserdo posteriormente
analisados. Os gréficos correspondentes as respobtaddas em cada hotel estdo
disponiveis em midia digital.

5.1. Questdes aplicadas aos funcionarios

A primeira questdo avaliou a percepcdo dos funcdiosalos hotéis com relagcdo ao
sistema proposto, procurando entender se o sistene um diferencial para o hotel,
devido as necessidades de seus clientes.

Das respostas obtidas nos hotéis 1 e 3, 33% dpsn@sntes acham que o
sistema vai ser um diferencial para o hotel, poimaoria dos clientes utilizéan-
housese 67% porque os clientes procuram conforto quastéo fora de suas casas.

No hotel 2, 100% dos respondentes disseram que@iandos clientes utiliza
lan-housesdurante a estadia, enquanto no hotel 5, os 108%emim que os clientes
procuram conforto quando estéo fora de suas casas.

No hotel 4, 50% dos respondentes disseram que @rien@ios clientes utiliza
lan-houseglurante a estadia, e os outros 50% que os clipmesram conforto quando
estdo fora de suas casas.

Em todos os hotéis pesquisados, ndo houve nenmuoiofidrio que respondeu
gue a maioria dos clientes ndo procura por essaléservico.

A Figura 4 apresenta a andlise totalitaria dos sladdetados considerando a
guestao 1 aplicada aos funcionarios.
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Figura 4 — Questédo 1 aplicada aos funcionarios — Vo  cé acha que o sistema
proposto vai ser um diferencial para seu hotel?

Foi possivel perceber que mais de 50% dos resptasl@mformaram que a
maioria dos clientes utiliza lan-houses durantstadéa, ou seja, € possivel perceber que
os hospedes sentem a necessidade de ter um coompudagponivel enquanto
hospedados, seja a trabalho ou a passeio.

Dos funcionarios respondentes, 46% acham que @ssproposto vai ser um
diferencial para seu hotel, pois os clientes prarmuconforto quando estao fora de suas
casas.

E possivel perceber que os funcionarios tém comsici&e que seus clientes
procuram conforto quando estdo fora de suas cad&s, de necessitarem de um
computador quando hospedados. Isso porque ndo hoemeum funcionario que
respondesse que a maioria dos clientes nao prpouesse tipo de servico.

A segunda questdo que foi respondida pelos fungaménha o objetivo de
verificar se eles estariam dispostos a experiment®rvico proposto no hotel, com o
foco voltado para o conforto de seus hospedes.

No hotel 1, 100% dos funcionarios acharam o sisteroposto uma excelente
idéia, visando um maior conforto de seus clierfi@guanto nos hotéis 4 e 5, todos os
funcionarios entrevistados (100%), responderameséarem dispostos a experimentar o
sistema proposto, devido ao alto custo para a imggdo do mesmo.

No hotel 2, 75% dos respondentes estariam dispase®erimentar o servico
proposto, por ser uma excelente idéia e para quéievges tenham maior conforto. Ja
0s outros 25% nao estdo dispostos a experimensarwico, devido ao custo para a
implantacéo.

Dos respondentes do hotel 3, 67% nao estdo dispastgperimentar o sistema
devido ao custo para a implantacdo, enquanto queed3ao dispostos a experimentar
pensando no conforto do cliente e por parecer wrelente idéia.

Em todos os hotéis pesquisados ndo houve nenhuciofdnio que ndo esta
disposto a experimentar o sistema proposto devid@ta de que os hdspedes ja estdo
satisfeitos com os servicos oferecidos pelo hotel.



A Figura 5 apresenta a andlise totalitaria dos sladdetados considerando a
guestao 2 aplicada aos funcionarios.
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Figura 5 — Questao 2 aplicada aos funcionarios — Ut  ilizando esse tipo de
servico, seus clientes terdo maior comodidade e pri vacidade, pois poderéo
fazer solicitacdes e consultar informacg8es a respei to da cidade em que estdo
hospedados sem ter que sair do quarto. Tendo em vis  ta uma maior satisfacao
de seus clientes, vocé estaria disposto a experimen  tar esse tipo de servico em
seu estabelecimento?

Com essa questéo foi possivel perceber que, parai@ia dos funcionarios
entrevistados, 54%, o sistema parece ser uma exeét®ia e ira trazer maior conforto
aos clientes. Porém, 46% dos entrevistados nanaestdispostos a experimentar esse
sistema proposto, devido ao custo para a implantaca

Nenhum funcionério respondeu que os hdéspedes @ esitisfeitos com os
servicos oferecidos pelo hotel, ou seja, os furdgios percebem a necessidade dos seus
hospedes com relagédo ao sistema proposto.

5.2. Questdes aplicadas aos hospedes

A primeira questéo aplicada aos hdspedes tinhgativdb de perceber o interesse e até
mesmo a necessidade de escolher um hotel quedtigess sistema implantado.

No hotel 1, 67% dos respondentes escolheriam ¢ ho&tivesse esse sistema
proposto implantado, pois procuram conforto quaméo escolher o hotel em que
ficardo hospedados. Os outros 33% também escaothesidiotel com esse sistema
implantado, mas porque ao sair de casa procuratmaano trabalho e porque gostam
de acompanhar as noticias do mundo pela Internet.

No hotel 2, 25% escolheriam o hotel com esse mssstémplantado por
procurarem conforto ao escolher o hotel, enquanéoas outros 75% escolheriam esse
hotel por gostar de acompanhar as noticias do mpel@ointernet e para continuar o
trabalhando durante o tempo em que estiver hospedad

Ja nos hotéis 3 e 4, 50 % dos respondentes esaatherhotel com o sistema
implantado por procurarem conforto. Os outros 5086etam nao escolher esse hotel,
por preferirem descansar e trabalhar o menos mbsgiando estédo fora de casa.



Todos os respondentes do hotel 5, 100%, procuranforto quando véao
escolher o hotel para se hospedarem, por issohesigoh o hotel com esse sistema
implantado.

Em todos os hotéis pesquisados ndo houve nenhupedegiue respondesse
gue nao escolheria o hotel que tivesse esse sistepf@ntado por ndo saber utilizar o
computador.

A Figura 6 apresenta a andlise totalitaria dos sladdetados considerando a
guestao 1 aplicada aos hospedes.
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Figura 6 — Questédo 1 aplicada aos héspedes —Vocé ¢ omo cliente escolheria 0
hotel que tivesse esse sistema implantado?

Metade dos respondentes, 50%, procura confortodgua@o escolher o hotel
em que ficardo hospedados, enquanto que 33% tambEstheriam o hotel que tivesse
esse sistema implantado, pois ao sairem de casar@no continuar o trabalho e por
gostarem de acompanhar as noticias do mundo petadn

Das respostas obtidas com essa questdo, 17% gosdestes ndo escolheriam
0 hotel que tivesse esse sistema implantado pauem descansar e trabalhar o
menos possivel quando estédo fora de suas casas.

N&o houve nenhum héspede que ndo escolheria o datelesse sistema por
nao saber utilizar o computador.

A segunda questdo aplicada aos hdspedes procuadres se eles estariam
dispostos a pagar certa quantia a mais para dasflesse servico proposto.

Nos hotéis 2, 3 e 5, 100% dos respondentes pagagsa quantia a mais em
sua estadia para desfrutar desse servico, porrgustde conhecer bem as cidades por
onde passam.

No hotel 4, 50% dos respondentes aceitariam pagyéa quantia a mais para
desfrutar desse servigco por gostarem de conhecerasecidades por onde passam,
engquanto 50% responderam que nao pagariam poergo tinheiro.

No hotel 1, 33% responderam que ndo aceitarianr gaga quantia a mais para
desfrutar desse servico por ndo terem dinheirajartq 67% aceitariam, por gostarem
de conhecer bem as cidades por onde passam.



A Figura 7 apresenta a andlise totalitaria dos sladdetados considerando a
guestao 2 aplicada aos hospedes.
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Figura 7 — Questao 2 aplicada aos héspedes — Vocé p  agaria certa quantia a
mais em sua estadia para desfrutar desse servi¢o?

Das respostas obtidas, 83% dos héspedes paganitamoantia a mais em sua
estadia para desfrutar do servi¢co proposto, pdaggs de conhecer bem as cidades por
onde passam, enquanto que apenas 17% respondezamda@pagariam por nao terem
dinheiro.

6. Consideragdes finais

Apéds a analise dos resultados obtidos com a aglicdps questionérios, foi possivel
perceber que na cidade de Barbacena os clientémrsennecessidade de terem um
computador disponivel no hotel durante sua estadia.

Conforme foi possivel observar com a analise destipnarios, os funcionarios
acreditam que o sistema proposto vai ser um diéekpara o hotel, pois a maioria dos
seus clientes utilizean-housesalém de procurarem conforto quando estéo forsude
casas.

Apesar do custo para a implantacdo do sistema,daaisetade dos funcionarios
dos hotéis que responderam ao questionario estditgrostos a experimentar o sistema
proposto, visando oferecer maior conforto e sesvditerenciados aos seus clientes.

Foi possivel perceber também que nenhum funciondfiionou que seus
hospedes estdo satisfeitos com os servigos ofesepilo hotel. E nem que os clientes
procuram por esse tipo de servico.

Quase todos os clientes respondentes escolheridmted que tivesse esse
sistema implantado, por procurarem conforto ou manatinuar o trabalho, além de
gostarem de acompanhar as noticias pela Internet.

N&ao houve nenhum cliente que respondesse que cdlbersa o hotel com esse
sistema implantado por ndo saber utilizar o congmrfaenquanto que pouco mais de
15% nao escolheria esse hotel por preferir descangeabalhar o menos possivel
guando esta fora de casa.



Mais de 80% dos hdspedes entrevistados disseramdispostos a pagar certa
guantia a mais para utilizar o sistema propostquanto que 17% alegaram nao ter
dinheiro para usufruir do sistema.

Dessa forma € possivel perceber que os client@ad@cena estdo dispostos a
pagar certa quantia a mais e sentem a necessidad® distema como esse, talvez néo
pensando apenas no computador que estara dispama®lsim em todos os servicos
propostos que trardo conforto e conhecimento aspdu&s, com relacdo a cidade em
gue se hospedarem.
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