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RESUMO

O objetivo principal desta pesquisa foi levantar dados que permitissem
delinear o cenario de utilizacdo de sistemas do tipo ERP em meios
de hospedagem caracteristicos das cidades de Barbacena, Tiradentes
e Lima Duarte (restrito ao distrito de Conceicdo do Ibitipoca),
viabilizando o planejamento de acgbes que pudessem fortalecer o
emprego dessas ferramentas tecnolégicas em prol da gestdo dos
empreendimentos de hospedagem. Através da analise dos dados
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coletados por meio da aplicagcdo de uma survey, buscou-se resposta
aos objetivos de pesquisa. Os resultados revelaram um cenario de
predominio de empreendimentos de hospedagem que sao pequenos,
com acesso a internet, com poucos estabelecimentos dotados de
classificacdo concedida por 6rgédos representativos da qualidade dos
servicos hoteleiros, com baixa adesdo ao uso de ferramentas ERP
para apoiar a gestdo e com altos indices de insatisfacdo em relacao
ao suporte dado pelos ERPs as suas necessidades de informacdes
gerenciais.

Palavras-chaves: ERP. Hotelaria. Satisfacao.

INTRODUGAO

O mundo tem presenciado, ha pouco mais de trés décadas, um
processo de internacionalizagdo dos mercados dos diversos
paises, impulsionado pelo movimento dos capitais internacionais
e pelo avangco das telecomunicagdes, entre outros fatores.
Nesse processo, o Brasil passou por uma rapida abertura de
seus mercados, causando uma transformacado profunda na

economia e na organizagao do trabalho.

Em decorréncia dessa alteracdo no mercado € na
economia, foi possivel identificar certo aumento na produtividade
da industria brasileira durante a década de 1990, que se

traduziu em maior competitividade para o Brasil, refletido no
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aumento da qualidade dos produtos nacionais e adocao de
técnicas modernas de gestdo e, além disso, no surgimento de
novas formas de organizacdo e investimentos. Também sao
significativos o crescimento do setor de servicos e a
modernizacdo das técnicas de producdo e gestdo nessa area,
caracterizada por um tipo de tecnologia que depende
fundamentalmente do fator humano.

Esse novo ambiente trouxe consigo a necessidade de um
profissional mais qualificado, mais flexivel e multifuncional,
indispensavel para o0 sucesso e, talvez, para a propria
sobrevivéncia das organizacbes contemporaneas.

Em 2012, o setor hoteleiro ganhou félego e registrou um
aumento de 43% em relagdo ao numero de empreendimentos
quando comparado ao ano anterior, segundo levantamento
realizado em 17 cidades brasileiras. A mesma pesquisa indicou
gque as maiores concentragdes ocorreram na Regidao Sudeste,
com destaque para a Regidao Metropolitana do Rio de Janeiro
que recebeu 1.663 unidades, seguida da regido metropolitana
de S&o Paulo (1.557) e de Belo Horizonte (1.431).

Para responder ao panorama de mercado na area de
hospitalidade e lazer, o estudo do World Travel and Tourism
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Council (Travel, 2011) contabiliza 8.154.000 de empregos diretos
e indiretos no setor de viagens e turismo no Brasil (8,3% do
emprego total) em 2011, com previsdo de atingir a marca de
9.747.000 empregos (8,9% do emprego total) até 2021. Somente
a industria hoteleira é responsavel pela movimentacdo de U$ 1
bilhao por ano.

De acordo com Marino (2011), no relatério Investimentos
no Brasil, Hotéis & Resorts, os investimentos em novos
empreendimentos hoteleiros alcancariam R$ 7,3 bilhdes até
2014. As estimativas eram de que esse montante representaria
a abertura de 198 hotéis no pais, 46.296 apartamentos e 31.729
empregos diretos. A regido Sudeste aparecia com o maior
numero de projetos (38%), seguida da regido Nordeste (34%)
com concentragao de resorts.

Ja em 2010, a expectativa do Ministério do Turismo (2010),
segundo estatisticas divulgadas no seu site na internet, &€ que
R$10 bilhdes seriam injetados em 324 novos empreendimentos
hoteleiros com operagdes no Brasil iniciando até 2019, com
potencial de geracdo de 32 mil empregos diretos e aumentando

a oferta nacional de hospedagem em 55 mil novas unidades.
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Eventos esportivos, como a Copa do Mundo 2014 e as
Olimpiadas 2016, foram grandes incentivadores do mercado
hoteleiro. Segundo estimativas divulgadas pelo site Vitrine Hotel
com a realizagdo de tais eventos, o Brasil investiu cerca de R$
2,4 bilhdes na construgdo de hotéis, especialmente nas capitais
que abrigaram as partidas e provas. Tais investimentos se
materializaram por meio de iniciativas de  diversos
conglomerados hoteleiros. Por exemplo, os Grupos Accor e
Maio/Paranasa inauguraram, no periodo da Copa do Mundo de
2014, um complexo hoteleiro em Belo Horizonte com
investimento 135 milhdes, gerando 105 empregos diretos

Somam-se a isso tecnologias mais complexas, que
passaram a ser incorporadas com maior rapidez ao mercado
brasileiro, contrastando com a antiga lentiddo no processo de
difusdo tecnologica. Entre essas tecnologias, conforme Turbanet
al (2010), destacam-se os sistemas ERPs.

Assim, o objetivo central desta pesquisa foi delinear o
cenario de utilizagdo de sistemas do tipo ERP em meios de
hospedagem caracteristicos das cidades de Barbacena,
Tiradentes e Lima Duarte (restrito ao distrito de Concei¢cdo do
Ibitipoca), através do mapeamento das caracteristicas bésicas
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dos meios de hospedagem situados na regidao e revelando o
cenario de utilizacdo de sistemas do tipo ERP, bem como o
grau de satisfacdo dos gestores desses empreendimentos em
relacdo ao uso dessas ferramentas no dia a dia.

Acredita-se que o0s resultados desta pesquisa podem
contribuir com o meio académico e empresarial, viabilizando
subsidios para o planejamento de acbes que possam fortalecer
0 emprego dessas ferramentas tecnolégicas em prol da gestao
dos empreendimentos de hospedagem, bem como a
estruturacdo de projetos de desenvolvimento de novos sistemas

ERPs, voltados especialmente para a industria hoteleira.

2 REFERENCIAL TEORICO

Os Sistemas ERP (Enterprise Resource Planning =

Planejamento de Recursos Empresariais - numa tradugao literal),
correspondem, conforme Souza (2004, p.9), a “...) uma
arquitetura de software que facilita o fluxo de informacbées em
todas as atividades de uma empresa, como: fabricacéo,
logistica, finangcas e recursos humanos.”. Davenport (2002, p.
18) corrobora com tal entendimento ao afirmar que eles (...
sao, na verdade, pacotes de aplicativos de computador que dao
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suporte a maioria das necessidades de informacdo de uma

empresa’.

Em outras palavras, pode-se entender que um sistema ERP é
um conjunto de programas de computador, orientados por areas
funcionais, tais como contabilidade, finangas, marketing etc., que
contam com um banco de dados centralizado e que visam
automatizar o trabalho de coleta, processamento, disseminacao
e armazenamento de informacdes ao longo de toda a empresa,
instituindo um referencial padronizado de como devem ser

executadas as tarefas por ele suportadas.

Como demonstrado na figura abaixo, um ERP seria o conjunto
de varios softwares, representados pelas pecas do quebra-
cabeca, que “se encaixam” de tal forma que cada peca, ou
moddulo, suportaria uma area funcional especifica na organizagao
€, no conjunto, ter-se-ia 0 suporte integral a praticamente todas

as areas empresariais.
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Figura 1: Esquema representativo Médulos ERP

Producéao

Controle

Fonte: Elaborado pelos autores.

Em teoria, a justificativa para a utilizacdo dos sistemas ERP é

que eles atendem a necessidade empresarial de promover maior

integracdo entre dados e informagdes, eliminando redundéancias

e inconsisténcias, conforme salienta Souza (2004, p. 10).

Turban et a/ (2010) tém visdo semelhante e listam as vantagens

tangiveis e

intangiveis da integracdo dos sistemas de

informacdo, na forma do ERP, que sdo resultado direto da

eliminagdo das redundéancias e inconsisténcias:

“Beneficios tangiveis: reducdo de estoques, redugao
de pessoal, aumento da produtividade, melhor
gerenciamento de pedidos, ciclo de fechamento
financeiro aprimorado, redugdo de custos de TI,
reducdo de custos de aquisicbes, melhor
gerenciamento de caixa, aumento da receita/lucro,

reducédo de custos de transporte e logistica, reducéo
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da manutencdo e melhoria no cumprimento dos
prazos de entrega.

Beneficios intangiveis: visibilidade das informagdes,
processos novos e aprimorados, melhor reagcdo do
consumidor, padronizagao, flexibilidade, globalizagdo
e desempenho do negécio.” (Turban et a/2010,
p.302)

Ja em termos empiricos, ou seja, no dia a dia das empresas
que usam o ERP, os principais motivos que justificam a
aplicacao deste tipo de sistema, segundo (Souza, 2004, p.10),

Sao:

. Permanecerem competitivas;

. Melhorar a produtividade e a qualidade dos servicos
oferecidos aos clientes;

. Reduzir custos e estoques;

. Melhorar o planejamento e a alocacdao de recursos.

Padilha e Marins (2005) corroboram com esta perspectiva
quando afirmam que os sistemas ERPs se mostram muito
eficientes quando bem escolhidos e implantados. Além disto,
pontuam que, entre os principais motivos para que as empresas

optem pela implantacado dos ERPs, pode-se destacar:
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“frustracbes com sistemas incompativeis, departamentos de
tecnologia de informagdo desabilitados a prover integragdes
entre estes sistemas e outros que influenciam diretamente na
obtencdo de maior competitividade” (Padilha &Martins, 2005,

p.37).

Complementarmente, Borges Filho, Reinhardt, Carvalho e Anjos
(2017) ao reconhecerem a importdncia da administragdo da
informacgcdo para o processo de tomada de decisdes, desde as
mais rotineiras até aquelas mais elaboradas, acabam por
reconhecer a importancia de se ter mecanismos adequados de
obtencdo, processamento, guarda e disseminagdo das
informacgdes. Neste sentido, Turban et a/ (2010) enfatizam que
os sistemas ERP seriam a infraestrutura basica que permitiria
as empresas nortear os processos de geragao de informacgao e
de suporte aos processos de tomada de decisdo, tornando-os

mais consistentes.

Conforme se pode verificar na literatura especializada, o ERP
surgiu, em meados da década de 1980, a partir da evolugao
de sistemas chamados MRP-I (Material Requirements Planning,

Nascimento, L. A.; Gongalves, R. F.; Palumbo, T. H. & Cobuci, L. A (2018). SISTEMAS ERP: cenario de utilizacdo,
vantagens, desvantagens e satisfacdo dos hoteleiros de Barbacena, Tiradentes e Lima Duarte (Conceigdo do
Ibitipoca). Applied Tourism, 3(2), 134- 168.

UNIVALI

143



(et s

Volume 3, nimero 2, 2018, p. 134- 168
Planejamento de Necessidades de Materiais) e MRP-II
(Manufacturing Resource Planning, Planejamento de Recursos
de Manufatura) que foram sistemas criados para ajudar a
melhorar a geréncia de alguns pontos criticos de atividades da

cadeia de fornecimento (Turban et a/, 2010, p.301).

Embora seja amplamente aceito na literatura pertinente que os
sistemas ERP sejam a evolugao natural dos sistemas MRP,
conforme apresentado anteriormente, Davenport(2002) faz uma

pequena objecdo a denominagcdo “ERP” ao considerar que:

“A denominagdo ERP é um reflexo da origem desse
sistema na area de produgdo - trata-se de uma
modificagao de MRP (do inglés
manufacturingresourceplanning - planejamento de
recursos da manufatura), mas, na minha opinido,
esses sistemas transcenderam de tal maneira as
suas origens que a denominacdo um tanto tola de
ERP talvez tenha deixado de ser a mais adequada.”
(Davenport, 2002, p. 18)

Como alternativa, o referido autor propde que estes sistemas
sejam denominados de Sistemas de Gestdo Empresarial (SGE)
e assim os designa em suas obras, acreditando que a
abrangéncia dos SGE’s atuais extrapola a simples légica da
melhoria evolutiva e passam a firmar um paradigma totalmente
novo em relacao aos sistemas MRP.
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A partir da segunda metade da década de 1990, segundo Souza
(2004, p.12), o mercado fornecedor de ERP atualizou o conjunto
de mobdulos oferecidos até entdo, incorporando novas
funcionalidades, tais como suporte ao comércio eletrénico (e-
commerce) que permitem ao sistema interagir com o ambiente
exterior das organizacdes. A este novo conjunto de modulos,
ainda segundo Souza (2004), tem-se atribuido a denominacao

de ERP 2.

O ERP 2 nasce adaptado ao uso de tecnologias emergentes
tais como os webservices que seriam, segundo o Consorcio
W3C (World Wide Web Consortium), "solugdes para prover os
padroes de interoperagdo entre aplicagbes de software
diferentes em varias plataformas e ambientes”. O que significa
que, através da internet, qualquer programa de computador
capacitado a trabalhar com o padrdao dos webservices podera
trocar dados e informacoes, independentemente do modelo de
hardware ou software que estiver em uso numa empresa ou
organizacdo. Assim, o ERP 2, em tese, possibilitara maior

interconexao entre as redes de computadores das empresas e
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seus parceiros de negodcios, sejam eles outras empresas ou

pessoas fisicas.

3 METODOLOGIA

A presente pesquisa € de cunho descritivo e explicativo. Como
Pesquisa Descritiva Malhotra (2001) afirma que € aquela que
identifica e apresenta caracteristicas de determinada populacéo
ou amostra. O formato de pesquisa de campo foi utilizado,
empregando-se a survey como ferramenta para levantamento
dos dados que fundamentam as conclusdes apresentadas neste

artigo.

E importante esclarecer que a populacdo-alvo alcancada
correspondeu ao universo de empresas hoteleiras situadas nas
cidades de Barbacena, Lima Duarte (Distrito de Conceicdo do
Ibitipoca) e Tiradentes, todas em Minas Gerais. Para alcancar
os fins propostos pela pesquisa, foi selecionada uma amostra
de 130 estabelecimentos vinculados as  associagoes

representativas do setor hoteleiro em cada cidade.
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A coleta das respostas se deu através da disponibilizacdo do
link da survey por e-mail durante o periodo de dois meses, 0s

meses de novembro e dezembro de 2016.

As respostas obtidas foram totalizadas e apresentadas seguindo
ritos de estatistica descritiva, evidenciando numero total de
respondentes, regides das empresas dos respondentes, porte

das empresas dos respondentes e porte dessas empresas.

A andlise dos dados contou com emprego de instrumentos de
estatistica descritiva basicos, visando descrever o perfil dos
respondentes no tocante ao porte e localizagdo das empresas
hoteleiras alcancadas pela pesquisa. Na sequéncia, promoveu-
se a tabulagdo das respostas as questdes relacionadas com o
tipo de sistema ERP utilizados e as avaliagbes dos
empreendimentos participantes da pesquisa quanto as

vantagens e limitagoes desses sistemas.

Segundo Malhotra (2001), dificuldade tipica da survey é que os
respondentes alcangados pela pesquisa podem ser incapazes
de prover as respostas que lhe sao solicitadas ou mesmo
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podem apresentar, de alguma forma, relutdncia em conceder as
informagdes desejadas pelos pesquisadores. De forma
complementar, Roesch (2005) destaca que os respondentes
podem nao compreender com clareza o enunciado das
perguntas, o que produziria respostas distorcidas ou invalidas.
No caso de questbes direcionadas a compreensdao de modos
de agir ou de julgar, Easterby-Smith et a/ (1991) sinalizam que
podem surgir limitacdes importantes porque, muitas vezes, 0s
respondentes ndo sabem informar o porqué de suas acgdes e

que tipo de ideia embasa seus julgamentos.

Além das limitagdes proprias do método de coleta e tratamento
de dados, cabe indicar que, por se tratar de uma pesquisa
baseada em amostragem do tipo ndo probabilistico, ndo é

possivel propor generalizacoes.

Outro aspecto a ponderar, no tocante as limitagcdes da pesquisa,
€ sobre a sinceridade, que pode interferir no resultado final. Isto
decorre do fato de que a coleta de respostas esta diretamente
relacionada a idoneidade da informagdo apresentada pelos
respondentes.
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Ainda, & possivel ocorrer o chamado viés de nao resposta que
€ quando se identifica diferengas de avaliacdo e/ou julgamento
entre os respondentes que optam por apresentar respostas,
participando da pesquisa e aqueles respondentes que,

simplesmente, optam por ndo responder aos questionarios.

Por fim, &€ importante destacar que, considerando uma suposi¢ao
de que nem todas as empresas que poderiam ser consideradas
relevantes para melhorar a qualidade e o alcance das
conclusdes desta pesquisa estdo vinculadas a associagoes
representativas do setor de hotelaria em suas cidades, tem-se

a limitacdo denominada viés de nao convite.

4 APRESENTAGAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Considerando os objetivos da pesquisa, seguem abaixo
informagdes que sintetizam o que foi encontrado através do
levantamento, levando em conta a baixa adesdo por parte dos
entrevistados. Menos de 20% da amostra pretendida aderiu ao
questionario, sinalizando que em hotelaria ha uma baixa
disponibilidade para participagdo em pesquisas académicas.
Fato este que pode e deve ser explorado em futuras pesquisas.
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Segundo os dados apresentados no grafico da figura 2, abaixo,
houve um predominio de respondentes nas cidades de
Tiradentes e Lima Duarte (dados restritos ao distrito de
Conceicdao do Ibitipoca), considerando as caracteristicas da
industria hoteleira em cada cidade, era de se esperar uma
distribuicdo de respondentes conforme demonstra o grafico, pois,
apesar de Barbacena ser uma cidade bem maior (Barbacena
contava 135.829 habitantes, Tiradentes 7726 habitantes e
Conceicao do Ibitipoca 1004 habitantes), a vocacgao turistica ou
histérica dos outros dois locais € bem mais evidente e,
naturalmente, seus estabelecimentos de hospedagem se

mostram mais numerosos.

Figura 2: Cidade dos respondentes

Pergunta 1: Qual & a sua cidade?

= Tiradentes

= Conceiciio do Ibitipoca (Lima
Duarte)

W Barbacena

Fonte: Elaborado pelos autores

Considerando o perfil empresarial dos meios de hospedagem

alcangados pela pesquisa, conforme as figuras 2, 3 e 4, pode-
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se concluir que se trata de empresas pequenas (37% possuem
até 10 UH’s, 42% entre 11 e 20 UH’se apenas 21% possuem
acima de 20 UH’s), em sua maioria sem classificacdo oficial
(70% nao tém classificagdo oficial, como por exemplo, SB Class
- Sistema Brasileiro de Classificagdo) e com acesso a internet
relativamente elevado (86% contam com acesso a internet em
banda larga. No tocante ao acesso a internet, ainda ha uma
parcela significativa sem este servico (14% nao dispdem desse

acesso a rede mundial de computadores).

A principio, isto chama a aten¢do, mas analisando a luz do tipo
de servico hoteleiro oferecido nas cidades alcancadas pela
pesquisa, acredita-se que este fato pode ser decorrente de um
turismo mais voltado para aventura e descanso em detrimento
do perfil profissional que seria esperado, por exemplo, para
Barbacena ou para outras cidades mais procuradas por turistas

de negocios.
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Figura 3: Tipo de acesso a internet

Pergunta 2: Indique a opgdo que melhor
representa o tipo de acesso a internet disponivel
no seu estabelecimento:

= Banda larga SEM fio
= Banda larga COM fio ou caho

= Sem acesso

Fonte: Elaborado pelos autores

Figura 4: Numero de UH’s disponiveis

Pergunta 3: Indique o nimero de UH's:

5 At 10 UH's
= Entre 11 e 20UH's
= Acima de 20 UH's

Fonte: Elaborado pelos autores

Figura 5: Classificagdo hoteleira oficial

Pergunta 4: O seu empreendimento possui
classificacdo hoteleira em algum érgéo
competente?

= Sim

= Nao

Fonte: Elaborado pelos autores
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Quando inquiridos quanto a utilizacdo de sistemas para apoiar
0s processos de tomada de decisdo e gestdo de dados e
informagdes, foi possivel observar que apenas 25% dos
estabelecimentos hoteleiros dispunham de ferramentas com esta
finalidade. Isto pareceu aos pesquisadores, de um lado,
promissor, pois demonstra que ha espaco para captacdo de
clientes para as softwarehouses e, por outra perspectiva,
sinalizou uma certa falta de maturidade do processo de deciséo,
insinuando que tais processos podem se desenrolar de forma
nao tao sistematica e racional como seria de se supor nos
tempos atuais em que redes sociais € processos com nivel de
automacao bastante elevados sao lugar comum na hotelaria das

grandes redes.

Figura 6: Utilizagdo de sistemas ERPs para gestdo de dados e informagdes

Pergunta 5: A empresa utiliza algum sistema para
facilitar o processo de gestdo de dados e
informacdes? Se sim, qual/quais?

" Sim

= Nio

Fonte: Elaborado pelos autores
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De forma complementar, conforme sintese da Figura 7, foi
indagado aos respondentes se os sistemas que utilizavam eram
unicos, isto €, de uma Unica marca e com capacidade para
suprir as principais demandas decisérias e de controle. Entre
aqueles que admitiram o uso de sistemas ERP’s, 80%
sinalizaram que o sistema era Unico, mesmo possuindo varios

moddulos, mas todos pertencentes ao mesmo fabricante.

Figura 7: Tipo de sistemas ERP: Unicos ou compostos por varios aplicativos

diferentes

Caso sua resposta anterior tenha sido sim, este
sistema & Unico ou vocés tém varios sistemas
com nomes diferentes?

= Sistema Unico

= Nio souberam responder

Fonte: Elaborado pelos autores

Ja 20% dos respondentes admitiram que nao apostam em
solugdo unica, recorrendo a outros sistemas ou mesmo planilhas
para instituir controles complementares aos sistemas ERP’s
utilizados em seus estabelecimentos. Cabe destacar que,

mesmo entre os 80% que afirmaram adotar solugcdo Unica,
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alguns reconhecem ter que utilizar planilhas ou algum tipo de
controle manual para aperfeicoar o controle ofertado pelas
ferramentas ERPs utilizadas. Este fato pode sinalizar certa falta
de correspondéncia dos sistemas disponiveis para estas
empresas em relacdo as necessidades de informacdo e de
controle especificas dos empreendimentos de hotelaria das
cidades alcancadas pela pesquisa. Oportunamente, através de
futuras pesquisas, este ponto em particular pode ser explorado

de forma mais aprofundada, revelando outras conclusodes.

Quando questionados sobre os motivos que justificariam o nao
uso de sistemas, especialmente de ERP’s, foi possivel perceber,
conforme dados sintetizados pela Figura 8, que os
empreendimentos de menor tamanho entendem que ndo é
necessario possuir sistemas porque o pequeno porte de seus
meios de hospedagem nao justifica a presenca dessas
ferramentas (59%). Outros 6% dos respondentes ndo souberam
ou nao quiseram responder. As outras respostas foram no
sentido de que os custos elevados tornam a adogao de um
sistema ERP inviavel (23%) e alguns respondentes destacam o
fato de nao terem encontrado bons sistemas para atender as
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demandas de controle e informacado de seus estabelecimentos
(12%).

Figura 8: Tipo de sistemas ERP: Unicos ou compostos por varios aplicativos

diferentes

Pergunta 6: Caso sua empresa ndo tenha sistema,
indique abaixo quais seriam as principais razdes
que explicam isto em sua empresa:

= O tamanho do
empreendimento ndo exige o
uso de um sistema

= O custo de um sistema é
muito alto

= Mo encontramos um bom
sistema

Nao responderam

Fonte: Elaborado pelos autores

Num segundo momento, os respondentes que dispunham de
um sistema ERP apoiando as atividades de seus
empreendimentos foram questionados acerca do seu grau de
satisfagdo em relacdo a estes sistemas. A escala empregada
na captacdo de respostas foi do tipo Likert com 5 graus,
partindo do plenamente insatisfeito até o plenamente satisfeito.
Com base na sintese dos dados da Figura 9, é possivel detectar
que nao houve quem tenha assinalado estar plenamente

satisfeito e que, 60% dos respondentes apresentaram graus
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elevados de insatisfacdo. Dos demais respondentes, 20%
manifestaram estarem satisfeitos (que é grau intermediario da
escala utilizada para a coleta de respostas) e 20% informaram
estar “muito satisfeitos” com os sistemas utilizados. Tal
constatacdo é compativel com uma das caracteristicas
marcantes de sistemas do tipo ERP que €& o fato de serem
construidos com base em padrbes de referéncia de mercado,
nao tendo o compromisso de respeitar todas as especificidades
de alguns tipos de empresa ou mesmo de negoécios. Enfim, o
percentual de 60% de respondentes com niveis mais altos de
insatisfacdo ndo deixa de revelar um cenario preocupante no
tocante ao atendimento de expectativas de pequenos negocios
da hotelaria por parte das softwarehouses que criam ERP’s

para este segmento empresarial.
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Figura 9: Grau de satisfagdo dos respondentes quanto aos sistemas ERP’s

utilizados

Pergunta 7: Caso possua um sistema, qual o grau
de satisfagdo que vocé atribui a ele quanto ao
suporte oferecido ao negdcio para atendimento
ao cliente e tomadas de decisdo gerencial?

= Plenamente insatisfeito
= Muito insatisfeito
= Satisfeito

Muito satisfeito

Fonte: Elaborado pelos autores

Confrontados com questionamentos acerca de vantagens e
limitagdes dos sistemas ERP’s para utilizacdo no segmento de
hotelaria, os respondentes puderam se manifestar diante de
alternativas de resposta pré-definidas e, quando tais opgbdes nao
fossem adequadas, segundo seus proprios juizos, foi facultado
a eles indicar outros fatores que considerassem importantes
para caracterizar vantagens ou limitagées. Os dados podem ser

apreciados através das Figuras 10 e 11.
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Figura 10: Principais limitagbes dos sistemas ERP’s segundo os

respondentes alcangados pela pesquisa

Pergunta 8: Principais Limitagdes sistemas ERP utilizados

22,00%
) I I I I I
0,00%

Ele é muito diffcil de usar Os meus colaboradores  Ninguém entende oz Excessode recursos  Atualizagdes e cobrangas
r#o conseguem aprender relatérios que ele fornece frequentes
o uso do sisterna

Fonte: Elaborado pelos autores

Cinco limitagdes, segundo os respondentes alcangados pela
pesquisa, tiveram destaque. “Ele é muito dificil de usar”
(22,22%), “Os meus colaboradores nao conseguem aprender o
uso do sistema” (16,67%) e “Ninguém entende os relatoérios que
ele fornece” (16,67%) tiveram, juntos, 55,56% dos apontamentos
e podem indicar, associados com a opc¢ao “Excesso de
recursos” (22,22%), certo desencontro entre as necessidades
relacionadas com a gestdo da informagdo e o processo de
tomada de decisdo dos empreendimentos hoteleiros e aquilo
qgue os sistemas ERP’s tipicos oferecem. Isto pode e deve ser
pesquisado de forma mais aprofundada em futuras pesquisas,

pois, pareceu aos pesquisadores, revelar uma discrepancia
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significativa entre expectativas dos meios de hospedagem e

funcionalidades disponibilizadas pelas softwarehouses.

Adicionalmente, quase um quarto das limitagbes apontadas
pelos respondentes se mostrou insatisfeita com as cobrancas e

atualizacbes constantes por parte dos fornecedores de ERP.

O que a pesquisa permite concluir € que € necessario um
esforco de convergéncia entre aquilo que as empresas do setor
da hotelaria precisam e aquilo que as fabricas de software
conseguem oferecer em termos de funcionalidades dos seus

produtos ERP’s.

Figura 11: Principais vantagens dos sistemas ERP’s segundo os

respondentes alcangcados pela pesquisa

Pergunta 9: Principais Vantagens sistemas ERP utilizados

33,00%

22,00%

11,00%

0% 0% 0% 0%
0,00%

Ele é muitofacil Ele controla tudo Osmeus Adocumentagio  Tem muitos Asinformacdes Preencher as telas
de usar que precisamos  colaboradores  deajuda euso do relatdrios de  dosrelatdrios que é rapido e smples

controlar e NAG conseguem sistema (manuais acompanhamento  ele fornecs sfo endogera
temos que ter aprender & rmaterials claras e completas grandes esperas

planilhas FACILMENTE 0 didaticos) sdo dos clientes

separadas uso do sistema bons

Fonte: Elaborado pelos autores
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Ja em relagdo aos pontos fortes dos sistemas ERP’s, os
respondentes polarizaram suas respostas em torno de trés
atributos, quais sejam: “Ele controla tudo que precisamos
controlar e NAO temos que ter planilhas separadas”, “Os meus
colaboradores conseguem aprender FACILMENTE o uso do
sistema” e “Tem muitos relatérios de acompanhamento”. Cada
uma dessas alternativas apresentou cerca de 33,33% das

respostas.

Inicialmente, em relagdo a facilidade de uso dos sistemas
ERP’s, os pesquisadores avaliaram estar diante de alguma
contradicdo, pois, como ponto fraco, 22,22% das respostas
coletas atestaram que a limitacdo € que os sistemas eram
dificeis de usar e outros 16,67% das respostas sinalizaram que
0s usuarios nao conseguiam aprender a utilizar os sistemas,
enquanto, quando perguntados quanto aos pontos positivos (ou
vantagens), 33% dos respondentes alegaram que o0s
colaboradores conseguiam aprender facilmente a utilizar o
sistema. Posteriormente, ao se analisar os dados e a dinamica
das perguntas que coletaram as respostas, entendeu-se que o
numero de respondentes dispostos a responder sobre limitagcbes
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foi 6 vezes superior ao grupo de respondentes que se
prontificou a indicar vantagens. Deste modo, os percentuais
apurados nao seriam comparaveis, pois se limitaram a
apresentar apenas a proporcao de cada resposta em cada

pergunta.

Assim, apds esta constatacdo de que o volume de respostas
sobre limitacbes dos sistemas ERP’s em hotelaria foi muito
superior ao de vantagens, acabou por consolidar a impressao
de que ha muito trabalho a ser feito pelas fabricas de software
no sentido de adequar o foco dos seus produtos ERP’s as

necessidades especificas do setor de hotelaria.

O cenario identificado pela pesquisa apresentou-se desolador
devido ao desencontro entre os servigos oferecidos pelos ERPs
e aquilo que os gestores dos meios de hospedagem gostariam
de ter enquanto suporte gerencial. Entretanto, o cenario é
promissor, pois demonstra amplo rol de oportunidades, tanto
para softwarehouses, que podem se dedicar a desenvolver
aplicativos mais sintonizados com as demandas dos meios de

hospedagem e aumentar seus mercados, como para as
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empresas hoteleiras, pois, através do uso de ERPs de melhor
qualidade, podem se tornar mais competitivas mediante
evolugdo de processos de controle, produgdo e analise de

informacgdes, enfim otimizacdo da gestdo do negdcio.

Para que as softwarehouses possam se beneficiar das
oportunidades vislumbradas, elas devem se dedicar a conhecer
melhor as atividades diarias que caracterizam os meios de
hospedagem. A partir disto, poderao compreender e atuar para
reduzir a distancia entre expectativa e realidade, em relagdo ao

uso dos ERPs.

Para as empresas da hotelaria, pelo menos nas regides
alcancadas pela pesquisa, a disponibilizacdo de novos ERPs,
alinhados as suas demandas préprias podera contribuir com
substanciais melhorias no processo de gestdo e de fidelizacao

junto a seus clientes.

5 CONSIDERAGOES FINAIS
O objetivo principal desta pesquisa foi levantar dados que
permitissem delinear o cenario de utilizacdo de sistemas do tipo
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ERP em meios de hospedagem caracteristicos das cidades de
Barbacena, Tiradentes e Lima Duarte (restrito ao distrito de
Conceicao do Ibitipoca), viabilizando o planejamento de acdes
que pudessem fortalecer o emprego dessas ferramentas
tecnolégicas em prol da gestdo dos empreendimentos de

hospedagem.

Considera-se que este objetivo foi alcangado na medida em que
foram identificadas caracteristicas tanto dos empreendimentos
em que os ERPs sao utilizados, bem como acerca do juizo
desses meios de hospedagem acerca da serventia dessas
ferramentas e do grau de satisfacdo que sua utilizagdo tem
gerado. Além disto, foram inventariados fatores que representam
vantagens e desvantagens das ferramentas ERPs em utilizacdo
pelos estabelecimentos alcancados pela pesquisa, constituindo-
se num relevante acervo de informagdes que podem servir de
guia para softwarehouses que fornecem ERPs para a area da
Hotelaria, tanto na regido da pesquisa, como em outras pracas

em que a hospedagem se constituir em meio de negocio.
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A pesquisa revelou um cenario de predominio de
empreendimentos de hospedagem que sao pequenos (79% tém
menos de 20 UH’s), com acesso abrangente a internet (86%
tém internet de banda larga), com poucos estabelecimentos
dotados de classificacdo em o&rgaos de referéncia para a
qualidade dos servicos hoteleiros (70% nao dispéem de
qualquer padrdao de classificacdo). Além disto, o0s
estabelecimentos apresentam baixa adesao ao uso de
ferramentas ERP para apoiar a gestdo (apenas 25% dos
estabelecimentos alegam possuir algum software em operacéao)
e tem altos indices de insatisfacdo em relagdo ao suporte dado
pelos ERPs as suas necessidades de informacao gerencial (60%
dos empreendimentos que utilizam algum ERP alegaram estar

plenamente ou muito insatisfeitos).

Em sintese, acredita-se que esta pesquisa contribuiu com a
Academia ao ampliar o acervo de estudos sobre utilizacdo de
ferramentas ERP em Hotelaria e, em particular para os estudos
acerca dessa tematica na regido escolhida para coleta dos

dados, pois esses estudos sao incipientes e quase inexistentes.
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Outra contribuicdo advinda da presente pesquisa envolve a
ampliagdo dos dominios da pratica gerencial e do
desenvolvimento de novos softwares gerenciais, especialmente
no tocante a Hotelaria, pois a concepcado de novos softwares
para meios de hospedagem pode tirar proveito dos fatores
apontados como vantagens e diminuir o risco das potenciais
desvantagens quando se dispuser a desenvolver novos

softwares.

Como principal limitacdo da presente pesquisa, pode-se
destacar a utilizagdo de uma amostragem baseada no critério
da acessibilidade, pois apenas os meios de hospedagem que
se prontificaram a participar da pesquisa puderam ter suas
respostas consideradas, bem como a amostra ficou restrita a
uma regido em particular, inviabilizando generalizacbes para

outras areas.

Por fim, recomenda-se a realizacdo de mais pesquisas visando
compreender motivagdes e fatores intervenientes no processo
de tomada de decisdo acerca da adogao e implementacado de
sistemas ERPs nos meios de hospedagem dessa regido.
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Também, é recomendado identificar de que forma os dados
coletados e gerenciados através de ferramentas tecnoldgicas
sdo empregados no sentido de fortalecer lagos entre os meios
de hospedagem e sua clientela e os parceiros que sustentam
a industria da hotelaria nessa e em outras regides em que tal

atividade econdmica se manifesta de forma intensiva.
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