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RESUMO

Este artigo, aponta como objetivo analisara gestdo de informacio em empresas hoteleiras, enquanto
subsidio para tomada de decisdo, levando-se em consideracio que a informagio € essencial paraa
tomada de decisao em diversos ramos de atividade inclusive na hotelaria. Para isto, optou-se por
definir como objeto de estudo o setor hoteleiro do Balnedrio de Picarras, municipio de Santa
Catarina/ Brasil. Quanto ao percurso metodoldgico da pesquisa, em um primeiro momento, foram
realizadas incursdes exploratdrias através de levantamento bibliogrifico em fontes secunddrias. Na
sequénciaaplicou-se um questiondrio, baseado no modelo de Grigolo (2009) para coleta e andlise
de dados. O questiondrio com 88 questdes fechadas foi enviado, via correio eletrdnico paragestores
de 05 hotéis de Picarras. Trata-se, portanto, de uma pesquisa de abordagem predominantemente
qualitativa, caracterizada como exploratdriae descritiva, utilizando-se de levantamento bibliografico
e realizacio de estudo de caso, como procedimentos de investigacio. Depois de analisados os
dados, conclui-se que os resultados desta pesquisa podem contribuir paraum melhor entendimento
da gestdo da informagdo na hotelaria de Balnedrio Pigarras e abrem perspectiva de se trabalhar de
maneira mais abrangente os elementos de comunicagio, tendo em vista a melhoria continua dos
processos decisorios.
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INTRODUGCAO

Levando-se em consideracao que, a informacdo gerada interna e externamente em uma
organizacdo apresenta caracteristicas e fluxos relevantes para a instrumentalizacio e
embasamento no processo decisorio, caberia analisar como o mercado hoteleiro de Pigarras
administra estas informacdes e o quanto elas sdo realmente elencadas como fundamentais
neste equipamento turistico. Desta forma define-se a questdo fundamental da pesquisa. No
que se refere, especificamente a comunicagdo organizacional, Kunsch (2006) afirma que
esta drea vem sendo tratada de maneira cada vez mais profissional e sistemdtica, seja pela
crescente importancia que vem adquirindo na gestdo das organizacoes contemporaneas,

seja pela evolucio dos estudos académicos na drea.

Neste sentido, a autora enfatiza que as organizagoes precisam planejar, administrar e pensar
estrategicamente a sua comunicacio “para se posicionar perante a sociedade e fazer frente
a todos os desafios da complexidade contemporanea”. Nao hd como tratar de gestio de
informagdo sem citar teorias elencadas no ambiente de comunicagdo. Cabe salientar a fala
de Anjos, Anjos, & Silva Jr. (2008), quando afirmam que “As mudancas pelas quais passam as
organizacoes do setor hoteleiro fazem com que este setor ji reconheca a importancia da

reestruturacao de seus processos e a inovacdo da gestdo estratégica da informacio”.

O objetivo da pesquisa foi analisar a gestio de informagdo em empresas hoteleiras,
enquanto subsidio para tomada de decisao, estratégias, recursos e métodos utilizados, bem

como as possiveis falhas e oportunidades.

A delimitacdo da pesquisa foi o Balnedrio Pigarras, SC — Brasil situado 2 8 Km do maior
centro de lazer da América Latina: Parque Beto Carrero World e a 98 Km, da Capital do
Estado, Florianopolis. Parao desenvolvimento da pesquisa foram selecionados cinco hotéis
localizados no municio de Balnedrio Picarras. Os nomes dos hotéis nao serdo expostos no

artigo, pois os pesquisadores comprometeram-se com o sigilo.
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Em um primeiro momento foi realizada pesquisa bibliogrfica para alicerce tedrico e
discussdo conceitual. Com os resultados deste arcabouco bibliogrdfico, parte-se para a
elaboracdo da fundamentagdo tedrica, apresentada em secdes, de acordo com o tema

especificado.

Num segundo momento, foi aplicada pesquisa de campo, para estudo de caso em cinco
hotéis de caracteristicas semelhantes, sobretudo, hotéis de praia, localizados em Balnedrio
Picarras. Para concretizacao, expoe-se os resultados da andlise dos dados levantados, a partir
do questiondrio elaborado com base no estudo de Grigolo (2009). O instrumento/
questiondrio foi aplicado com clientes internos (gestores), com o proposito de estabelecer

uma anlise final de situacdo do objeto estudado, o equipamento hoteleiro.

O artigo assume caracteristicas de investigacio bibliografica e estudo de caso e estd
fundamentado por um levantamento teorico, pois propoe uma pesquisa exploratdria com
abordagens fundamentalmente qualitativa, levando em consideracio a andlise dos dados

revelados a partir das respostas aos questiondrios aplicados.

REFERENCIAL TEORICO

A hotelaria ¢ uma atividade que tem por finalidade a prestacio de servios. Davies (2002)
considera a hotelaria como a industria de bens e servicos que tem por finalidade principal
o fornecimento de hospedagem. O objetivo do hotel ¢ satisfazer as necessidades de seus
hdspedes, através da prestacio de servicos com qualidade, o que certamente propiciard a

propagacdo de uma imagem positiva (Murphy, Pritchard & Smith, 2000).

Dando continuidade coma gestao de servicos em hotelaria estd embasada no turismo como
uma cadeia constituida por seus produtores, distribuidores e consumidores e a questio da
qualidade do alojamento (Foster, 1971). Segundo Loverlock e Wright (2004), “servico ¢ um
ato ou desempenho que cria beneficios para clientes por meio de uma mudanga desejada
no — ou em nome do — destinatdrio do servico”. Ja Kotler (2000), completa o conceito,

afirmando que o “servico € qualquer ato ou desempenho essencialmente intangivel, que

Borges, C. C.; Reinhardt, M. P. S.; Carvalo, V. M. & Anjos, S. J. G. (2017). A gestdo da informagdo como subsidio para tomada de

decisdo: estudo de caso dos hotéis em Balnedrio Pigarras/SC. Applied Tourism, 2(1), 40-51.

UNIVALI

42



Volume 2, nimero 1,2017, p. 40-51

em uma parte pode oferecer a outra e que ndo se resulta na propriedade de nada, ou seja,

a execucdo de um servio pode estar ou ndo ligado a um produto concreto”.

Pode-se afirmar que o servico € algo unico, imparcial e perecivel, pois este ocorre
exatamente no momento em que o cliente estd hospedado. Como afirmam Hoffmann e
Bateson (2003, p.45), quando dizem: “a perecibilidade ¢ uma caracteristica peculiar dos
servicos que nao permitem que eles sejam guardados, nem estocados, nem a capacidade

ndo usada pode ser recuperada”.

Conforme esclarece Las Casas (1991), “Pode-se compreender que servico € uma transagao
realizada por uma empresa ou pelo produto, cujo objetivo ndo estd associado a transferéncia
de um bem”. Integrar informacoes e conhecimento em produtos, servicos e decisdes € um
divisor de dguas dentro da funcio vital da representatividade sobre a gestao da informacio,
ou seja, quanto mais se tem o entendimento da drea mais se pode atuar dentro da mesma

(Freitas & Lesca, 1992).

A gestdo da informacio ¢ uma ciéncia que comecou a ser estudada recentemente conforme
Barreto (2002), sintetiza a ideia temporal da Ciéncia da Informagdo em trés momentos —
primeiro: geréncia da informagio (1945 a 1980); segundo: relacio entre informacio e
conhecimento (1980 a 1995) e; terceiro: conhecimento interativo (1995..). Neste
seguimento, ganha-se maior destaque o de geréncia da informacdo, que assim surgiu no
final da IT Guerra Mundial, com a proposta de “ordenar, organizar e controlar a explosio da

informagao”, jd que na época, ainda ndo havia solu¢do prevista (Barreto, 2002, p. 71).

Quanto a gestao de informacio, Beuren (2000, p. 46) afirma: “Os gestores carecem de
informagoes a propésito da organizac¢io e do ambiente externo da empresa, com vistas a
identificar ameacas e oportunidades, para uma resposta dindmica e competitiva”. Dai sua
importancia paraa tomada de decisdo. A gestao da informagdo tem como objetivos planejar
a administracio da informaco; desenvolver e conservar sistemas e servicos de informaco;
favorecer a eficiéncia organizacional; inteirar as demandas por informagdes tanto internas,

quanto externas. (Oliveira & Bertucci, 2003).
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No que se refere 2 administracdo da informagdo, Lesca e Almeida (1994) identificam trés
organizacgoes: aquelas que gerenciam a informacdo como recurso planejado; aquelas que
gerenciam a informagdo segmentada, ndo obstringe seu cardter estratégico e; aquelas que
ndo gerenciam a informacdo, nem estrategicamente, nem para elevar a vantagem
competitiva. Desta maneira, a informacao segue sendo “um elemento importante na
tomada de decisdo pertinente, de melhor qualidade e no momento adequado” (Lesca e

Almeida, 1994, p. 67). P

Para Guimaries e Evora (2004, p. 72), a forma como a informacio ¢ apanhada, organizada,
gravada, restaurado e, subsequentemente, utilizada permite aos gestores trabalharem com
mais confiabilidade, aumentando a possibilidade de perfeicio na tomada de decisio.
Rezende (2005), em seus estudos, afirma que “os dados sdo transformados em informacio
e, consequentemente, em conhecimentos”. Percebe-se que a informacdo ¢ impar para a
tomada de decisao em diversos ramos de atividade. Isto nao € diferente no turismo, onde a
informacdo também tem grande necessidade de ser gerenciada para que se alcance os

resultados apropriados e o sucesso.

No cotidiano de qualquer empresa ou organizagio sio frequentes os momentos em que s30
necessdrias tomadas de decisdo, seja em casos rotineiros, simples ou em casos fortuitos que
exigem maior concentraco, elaboracio, processo e que, por sua vez, podem resultar em
consequéncias maiores. A tomada de decisio pode acarretar grandes evolugdes ou
desastrosas implicagoes, portanto ha de se refletir e entender melhor a respeito do processo
e das nuances que afetam a tomada de decisio, ou o que ¢ denominado de processo

decisério.

As organizacOes que conseguem canalizar as informacoes Uteis aos seus objetivos e, por
conseguinte, criar estratégias no momento adequado, se tornam aptas a inovacio,
desenvolvimento e ao pioneirismo, conforme afirma Magalhdes (2014). Pode-se

complementar, sugerindo que esta canalizacdo de informacdo faz-se primordial para o
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desenvolvimento do que ¢ denominado de processo decisorio, de acordo com o que nos

ilustra a figura 01.

Figura 01- processo de decisao do individuo.
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Fonte: Adaptado de Magalhdes (2014) e (Rodriguez, Barcenas & Lopes-Huertas, 2012).

Magalhdes, apoiado também em Choo e Rocha (2006), expde que a empresa ou organizacio
deve fornecer subsidios ao individuo ou gerente (reportando-nos a nossa pesquisa) para
que sejam reduzidas as incertezas no processo decisorio. Esta reducdo de incertezas pode
acontecer, no minimo, em trés maneiras, segundo os autores: A primeira diz respeito a
informacio que é necessdria para estruturar uma situacdo de escolha. A segunda, a
informagdo que ¢ necessdria para definir preferéncias e selecionar regras. Por ultimo, as

informacoes sobre as alternativas vidveis e suas possiveis consequéncias.

Ainda sobre a relevancia das informacoes para o processo decisorio, Maximiniano (2009)
determina que a diferenca entre racionalidade e intuicdo estd na proporcio de informacao,

de um lado, e opinido e sentimentos, de outro, o autor explica que quanto maior a base de
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informacdo, mais racional é o processo de decisio e quanto maior a propor¢ao de opinioes

€ sentimentos, mais intuitivo se torna.

Posto desta maneira, percebe-se cada vez mais que o fluxo e gestio de informacoes sio
imprescindiveis para atomada de decisdo da forma mais assertiva possivel, mesmo havendo
influéncia da natural e proporcional interferéncia emocional, jd que o processo decisorio ¢
vivido e elaborado por um ser humano. Ainda sobre a participacdo do ser humano ou do
individuo no processo decisorio, cita-se Chiavenato (2003), onde diz que “... cada pessoa
participa racional e conscientemente, escolhendo e tomando decisoes individuais a respeito
de alternativas racionais de comportamento”. O autor define que, em resumo, as pessoas

sdo “processadores de informacdo, criadoras de opinido e tomadoras de decisio”.

Desta forma, o individuo ou profissional responsdvel pela tomada de decisdo precisa estar
integrado com a organizagdo e desenvolver métodos que permitam que o fluxo de
informacoes seja adequado, possibilitando um gerenciamento eficaz, de maneira que as
informacdes sofram o menor ruido possivel e sejam utilizadas com pertinéncia, no

momento certo e para uma tomada de decisdo eficiente.

METODOLOGIA

A pesquisa se caracteriza por ser exploratoria com propriedades descritivas, visto que
buscou-se aprimorar os questionamentos, descrever fenomenos. A abordagem utilizada foi

qualitativa, buscando esclarecer os resultados obtidos (Gil, 2008).

Foi disponibilizado questiondrio eletronico, a 05 Hotéis localizados em Picarras SC, deste
universo trés responderam. Os questiondrios foram respondidos pelos gestores hoteleiros.
Oinstrumento utilizado teve por base Grigolo (2009), que foi dividido nas seguintes etapas:

adaptagdo do questiondrio, aplicacao e andlise.

RESULTADOS E DISCUSSOES
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Os trés hotéis respondentes neste artigo serdo identificados como “X”, “Y” e “Z”. Estes
estabelecimentos foram todos construidos entre a década de setenta e noventa, se dividem
entre administracdo familiar e privada, trabalhando anualmente, porém com uma grande

diferenca de reservas entre a alta e baixa temporada.

As taxas de ocupacdo variam entre 100% na alta temporada e entre 20% e 25% na baixa
temporada sendo assim, uma média de 30% e 40% anualmente. O tipo de hospede mais
frequente € o familiar, tendo uma média de 50% a 70% de ocupagdo, e para negdcios de

20% a 30%.

Apenas dois dos entrevistados possuem assessoria externa contando com servicos como
assessoria contdbil, juridica e de promogio e marketing. Com relagdo aos gerentes ou
responsdveis que responderam o questiondrio, foram dois homens e uma mulher, dois
deles com idade entre 20 e 30 anos e apenas um com mais de 50 anos. Estes variam em
tempo de cargo dentro da empresa, sendo eles com menos de 08 meses, até 3 anos e com

mais de 5 anos, e todos com mais de um ano de experiéncia no ramo de turismo.

Analisando as 88 questoes que foram respondidas com opgdes numéricas entre 1 a 5

«

variando entre “discordando totalmente”, “discordo mais do que concordo”; “nem

”

concordo nem discordo”, “concordo mais do que discordo” e “concordo totalmente”.

Todos os responsdveis entrevistados compartilham a importincia da informagao para o dia-
a-dia do negdcio. As afirmacdes desses dirigentes, durante suas respostas, nio deixam
qualquer incerteza da relevancia da informacdo para as suas decisoes relacionadas ao

gerenciamento dos empreendimentos na cidade de Balnedrio Pigarras.

Os entrevistados ndo demonstram preocupacdo em seguir um roteiro previamente
organizado e exato, como planilhas numérico-estatisticas de setores da empresa para
resolver problemas, para que assim, coordene a direcao necessaria a tomada de decisao que

reflita na administracdo estratégica do hotel.
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Posto isso, ressalta-se que a gestdo estratégica busca aliar o planejamento estratégico e a
administracdo em um Unico processo, “assegura as mudangas organizacionais necessarias
para sua implementagdo e a participagdo de varios niveis organizacionais envolvidos em seu

processo decisorio” (Tavares, 2000).

No que se refere aos tipos de fontes de informacao utilizados na gestio dos hotéis
pesquisados, observou-se que todos os participantes da pesquisa dispdem de um suporte
de dados incompleto e/ou pouco utilizado, mas a utilizacdo de software que contemple as
necessidades gerenciais da informagdo se aplica, tanto com o software Quedps - licenciado
pela Lexsis Sistemas e Met Hotel. Neste sentido, cabe citar Oliveira (1993, p. 34), quando
afirma que a “informacio ¢ todo tipo de dado que d4 suporte no processo de tomada de

decisao”; e isso deve ser trabalhado para enaltecer o poder de gerenciamento.

Quanto ao gerenciamento da informaco estratégica, os entrevistados reconhecem a sua
importancia e veracidade paraa hotelaria, mas ndo demonstram ter conhecimento de como
distinguir, com total clareza, quais as informacoes evidentemente uteis para planejar o

futuro do negdcio em questio.

Quando se analisa a temdtica que envolve as informacoes que irdo avaliar o desempenho da
area de promocdo e marketing do negocio, ou seja; das dreas que proporcionam a maior
evidenciagao dos servicos do hotel por parte dos turistas, nem todos os dirigentes tém plena

pratica na utilizacdo de midias tradicionais para divulgar informacdes ao ambiente externo.

Posto isto, observou-se perante outras respostas que a escolha do canal de transmissao das
informacdes tem mais relevancia para o hotel que coleta os dados para subsidiar as decisoes.
Assim, os dirigentes podem, por exemplo, utilizar as conversas informais e as reunides com

a geréncia para distribuir as informacoes necessarias para essa drea.

Nessa perspectiva analitica, considerando que a gestdo estratégica da informacio pode
contribuir para o desenvolvimento e sobrevivéncia dos empreendimentos hoteleiros

(Freitas & Lesca, 1992), foi denotado neste artigo o universo do gerenciamento da
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informacdo, de maneira interna, investigada em trés hotéis, o que possibilitou a consciéncia
das dificuldades e facilidades intrinsecas a gestao da informacdo e que motivard o passo
seguinte de apresentacdo de propostas de melhoria ao gerenciamento da informagao com

fins estratégicos no ramoda hotelaria.
CONSIDERAGOES FINAIS

Em tempo, € relevante destacar que os participantes dessa pesquisa foram bastante cordiais
e evidenciaram interesse sobre a mesma, declarado nio somente pela cooperacdo com os
pesquisadores, mas também pela perspectiva de adquirirem um retorno do estudo na forma

de possivel recomendagao prdtica paraauxilio e melhora na gestao do hotel.

A temdtica e pratica de orientacdo ao estabelecimento e conhecimento da informaco foram
consideradas importantes por todos aqueles que foram questionados nessa pesquisa e a

responderam.

Os entrevistados se atentaram ao papel da informacdo tanto no processo produtivo quanto
no administrativo, especialmente na tomada de decisoes que diz respeito ao plano
organizacional que o hotel segue. Notou-se, porém, que nesses hotéis existe uma caréncia
de utilizacdo de técnicas administrativas adequadas a realidade de mercado que enfrentam.
Com isso, fortaleceu-se a afirmacio de Beuren (2000, p. 46), abarcado na proposta que “Os
gestores carecem de informagdes a propdsito da organizacdo e do ambiente externo da
empresa, com vistas a identificar ameacas e oportunidades, para uma resposta dinimica e

competitiva”.

Percebeu-se que os entrevistados, preocupados em garantir a eficicia, clareza, credibilidade
e acesso as informagdes, evidenciam ser necessario o investimento em mecanismos capazes
de fazer com que a informacdo circule de forma mais profissional, confidvel e solida, através
da criagdo de produtos e servicos de informacio que garantam o sucesso no processo de

tomada de decisio.
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Como limitacdo deste trabalho, deve-se destacar o fato de que se trata de um estudo de
caso e, como tal, a generalizacio € restrita, ndo sendo possivel inferir sobre outros hotéis,
ainda que do mesmo ramo ou regido, tenham quadro semelhante. Afinal, os hotéis
pesquisados sdo heterogeneos e devem ser considerados dentro do setor em que atuam, a
partir das caracteristicas especificas de sua gestdo, das escolhas e dos objetivos dos

responsdveis e dos fatores contextuais que atuam sobre eles.

Ao concluir, pode-se evidenciar que as informagoes apuradas colaboram em proporcionar
um horizonte da situacio atual dos hotéis, uma orientacio do comportamento das forcas
internas e externas, de forma a avaliar a propriedade de suas tomadas de decisdo, as
habilidades durante o processo decisorio, o desempenho atual do hotel e as possiveis
oportunidades e ameagas que podem vir a acontecer. Sugere-se que, esta pesquisa poderd

ser capaz de ser repetida no futuro, examinando-se se houve mudanga no quadro.

Portanto, para os autores, este artigo, além de contribuir para melhor entendimento da
gestdo da informacdona hotelaria de Balnedrio Picarras, abriu a perspectiva de se trabalhar
de maneira mais abrangente os elementos de comunicacdo, que podem contribuir para a
melhoria continua dos processos. Assim, recomenda-se que ap6s a apresentacao preliminar
desta pesquisa, os entrevistados e dirigentes dos hotéis sejam alertados sobre as

circunstancias ainda inconsistentes e sobre a forma de suplanta-las.
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