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Resumo: Conseguir lidar com as adversidades que podem ocorrer sendo um
gerente de uma empresa podem ser complicadas e exigir muita dedicacéo. Portanto,
faz-se necessario tomar algumas decisdes gerenciais, uma delas pode ser a adogao
da ferramenta Revenue Management no estabelecimento, pois com o0 que é
proporcionado com a adogao dela, as decisdes estratégicas realizadas serdao mais
eficientes. Este estudo buscou averiguar quais decisbes gerenciais sao feitas em
pousadas na regido da Grande Floriandpolis, pois pouco se sabe da situagao desses
meios de hospedagens de menor porte, que € muito comum nessa regidao, no que
tange ao RM. O objetivo deste trabalho foi averiguar as dificuldades encontradas
em pousadas que aplicam ou ndo o RM, e se a técnica é ou pode ser interessante
para estas pousadas, haja visto as muitas dificuldades que um gestor de pousada
pode enfrentar. Para poder responder os problemas expostos, primeiro foi feita uma
pesquisa bibliografica sobre a importancia do RM, o que deve ser feito para aplica-la
bem, como é posto em pratica e as dificuldades que possam surgir na sua
implementacdo. Para saber a realidade das pousadas na Grande Florianépolis
quanto ao RM, foi realizado um estudo que se caracteriza como quantitativo, com
pesquisa descritiva e pesquisa de campo. O estudo contou com auxilio de
integrantes da ABIH-SC na divulgacdo dos questionarios as pousadas parceiras e
também busca manual das pousadas feita pelos autores, obtendo 84 contatos. Os
questionarios as pousadas foram enviados e recebidos no més de margo de 2021;
obteve-se o retorno de 7 estabelecimentos e os dados obtidos demonstram, entre

outras coisas, que as pousadas que aplicam o RM de fato pdée em pratica as
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técnicas; ha implementacéo de algumas técnicas de RM por parte das pousadas que
nao aplicam RM e alguns problemas sdao comuns em ambos os casos, porém ha

particularidades.

Palavras-chave: gestdo dos recursos; novas ferramentas gerenciais; Yield
Management

Abstract: Being able to deal with the adversities that can happen to a company
manager can be complicated and require a lot of dedication. Therefore, it is
necessary to make some managerial decisions, one of which may be the adoption of
the Revenue Management tool in the establishment, because with what is provided
with the adoption of it, the strategic decisions made will be more efficient. This study
sought to ascertain which managerial decisions are made in hostels in the Greater
Floriandpolis region, as little is known about the situation of these smaller
accommodation establishments, which is very common in this region, with regard to
the RM. The objective of this work was to investigate the difficulties found in inns that
apply RM or not, and if the technique is or can be interesting for these inns, seen as
many difficulties that an inn manager may face. In order to be able to answer the
problems exposed, a bibliographical research was first carried out on the importance
of RM, what must be done to apply it well, how it is put into practice and the
difficulties that may arise in its implementation. To this end, the study is defined as
quantitative, with descriptive research and field research. The study was supported
by members of ABIH-SC in the dissemination of questionnaires to partner inns and
also a manual search of inns was made by the authors, obtaining a total of 84
contacts. The questionnaires to the inns were sent and received in March 2021, the
return of 7 inns was obtained, and the data demonstrate that the inns that apply the

RM actually put into practice the techniques; there is implementation of some RM
techniques in inns that don’t use the technique, and some problems are common in

both situations, but there are particularities.
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1 INTRODUGAO



Santa Catarina € um estado com diversas belezas naturais, além de ofertar uma
grande variedade de atrativos, que trazem turistas de diversos cantos do planeta, o
que fomenta a industria do turismo. Com essa demanda, que segundo dados da
ABIH e Fecomércio SC (2018, p.2) movimenta 12,5% do PIB do estado, diversos
estabelecimentos oferecem alojamento para estes clientes poderem descansar ou
curtir mais suas estadas. Dentre as diversas categorias de meios de hospedagens,
estdo as pousadas, que representam 26,1% dos meios de hospedagens no estado,
sendo que elas oferecem em média 16 unidades habitacionais e 40 leitos, de uma
média total de 110,16 leitos, contando todos os tipos de meios de hospedagens
(ABIH e FECOMERCIO, 2018).

Sao estabelecimentos de extrema importancia para o turismo, principalmente para
os turistas que buscam o contato com a natureza, se aventurar ou desfrutar das

experiéncias que elas oferecem.

No entanto, se manter competitivo em um mercado tao diversificado néo é facil. Para
isso, diversas estratégias para nao ficar para tras sao necessarias, como se
destacar em hospitalidade, limpeza, gastronomia etc., ou entdo se destacar perante
aos seus concorrentes, como € no caso da ferramenta Revenue Management

(gestao de receitas).

Esta ferramenta, como descreve Boaria & Anjos, (2014, p.93) "Originado na industria
aérea, o Revenue Management foi criado como uma ferramenta gerencial para
maximizar os lucros e manter as vantagens competitivas de empresas do

setor".

Assim como qualquer meio de hospedagem na regiao da Grande Floriandpolis, as
pousadas sofrem com sazonalidade, tendo um maior fluxo de turistas no verao, e
menor durante as outras épocas do ano. Saber alocar bem seus recursos, assim
como aproveitar melhor as oportunidades de ganho financeiro sao fatores que
podem fazer com que o estabelecimento consiga superar as adversidades e assim
ser mais competitivo, para isso a ferramenta Revenue Management pode suprir

estas necessidades.



Diversos sdo os assuntos estudados e realizados pela técnica (RM). Segundo nos
mostra Pifeiro (2018), os pilares da técnica sdo: o estudo de demanda por
segmento; a precificacado variavel; o estudo de variaveis de desempenho do hotel e
do mercado; estratégias de distribuicdo online e off-line para otimizar o uso do

inventario e a preparacéao e analise de relatérios para tomar decisdes estratégicas.

A ferramenta é recomendada tanto em meios de hospedagens grandes, quanto nos
de pequeno e meédio tamanho, por possuirem em comum produto perecivel e

demanda sazonal maior ou menor, dependendo do mercado. (PINEIRO, 2018).

Para aplicar essa ferramenta, pode-se ser feito de forma gradual, para que assim
futuramente seja aplicado um RM de forma completa. Segundo mostra o site do
sistema de gestao de propriedade Hospedin (2020), para iniciar a implementagao da
ferramenta, o proprietario tera que analisar os fatores decisivos que podem valorizar
a tarifa, como o perfil do héspede (por onde veio, condigdo financeira, perfil do
hdspede habitué etc.); o mercado (classificagdo, avaliagédo, tendéncias econémicas

etc.) e também os fatores decisivos (servigos, diferenciais e localizagao).

E dito neste artigo do Hospedin (2020), que apds saber esses fatores, (que podem
ser melhor analisados através de um sistema de gestédo de propriedade), o RM pode
comecgar a ser aplicado através de anadlise de mercado (pontos fortes e fracos);
aplicar tarifas flutuantes (considerando os canais de venda mais rentaveis e o valor
percebido da diaria); o PMS? deve informar todo histérico do hotel; e escolha da
pessoa adequada a gerenciar o RM, que deve ter autonomia, conhecimentos em

matematica, estatistica e de oferta e demanda.

E possivel comecar a aplicar Rm por exemplo através de uma planilha de Excel,
fornecendo as informacgdes para previsdo de demanda, atualizando os dados pelo
menos uma vez por semana, no entanto caso o estabelecimento necessite de maior
rapidez e autonomia, ha a possibilidade de inserir um software de RMS*, que
dependendo da empresa, pode atualizar os dados até diariamente. (MARK UP,
2019).

% Sigla em inglés para “Property Management System” ou, em portugués “Sistema de Gestao de
Propiedade”.

* Do inglés “Revenue Management System”, ou em portugués “Sistema de Gestio de Receitas”
(tradugdo nossa).



Porém muitos gestores ndo implementam o sistema de RM, devido ao porte da
empresa, tipo de administracao, dificuldade em lidar com muitos canais, ou até
desconhecimento dessa area. Entéo, este artigo tem como objetivo averiguar se o
uso de RM em pousadas € necessario para os gestores, pois essa ferramenta é
comumente utilizada em estabelecimentos maiores, no entanto devido a grande
sazonalidade, competicdo e necessidades do mercado atual, algumas ag¢des
gerenciais devem ser tomadas, e uma das grandes decisdes disponiveis, é a

implementacg&o de técnicas de revenue management nos estabelecimentos.

Para responder estas questdes, uma pesquisa bibliografica foi realizada, para que
assim responder os objetivos da pesquisa, que sao: averiguar quais as decisdes
gerenciais sao feitas em pousadas na regido da Grande Floriandpolis, as
dificuldades encontradas entre os entrevistados que aplicam e os que nao aplicam,
averiguar se a técnica € ou pode ser interessante para estas pousadas e o que pode
ser melhorado nelas, além de outros assuntos envolvendo o RM e decisdes

gerenciais.

2.1 Revenue Management

Segundo o Blog da HSystem (2021), o Revenue Management foi o desenvolvimento
tecnolégico mais importante desde o fim da regulamentagdo das linhas aéreas,
sendo primeiro utilizado em hotelaria na década de 90 pela rede de hotéis Marriott
Corporation, devido as similaridades dos meios de hospedagens com a aviagao,
como grande variagéo de oferta e demanda, competidores de baixo custo, inventario
perecivel, limite de produto disponivel, clientes dispostos a pagar pregos diferentes
pelo mesmo produto, e possibilidade de prever demanda futura.

Vouk (2020) define Revenue Management através das analises de uso estratégico
de indicadores de desempenho, dados do mercado local, tarifas de concorrentes,
previsdo de demanda dos consumidores, otimizagcdo dos precos e distribuicdo para
aumentar receita e lucro.

Em outras palavras (KIMES 1994, p.23), que € uma das principais estudiosas do

tema no mundo, define o gerenciamento de receitas como “[...] um método que pode



ajudar uma empresa a vender a unidade de estoque certa para o cliente certo, no
momento certo e pelo prego certo”. (Tradugao nossa).

Segundo Castro, 2020 uma revenue manager (gestor de receitas) ira lidar com
atividades de gestdo do topo, estando em contato com assuntos como: Monitorar
toda a receita do hotel, estando em sintonia com o sistema contabil; conhecer o
cliente, para aplicar a tarifa adequada; analisar concorréncia e procura, para
aproveitar as oportunidades de negdcio; preparagao, produgdo, acompanhamento
dos relatérios de desempenho e também produgao de previsdes.

Para o Revenue Management ser bem feito, uma das atividades a serem realizadas
€ a de forecasting, ou em portugués previsdo de demanda. Expde Landman (2019),
alguns fatores essenciais para o sucesso da previsdao de demanda, entre alguns dos
fatores citados estdo: dados de desempenhos anteriores, com informacdes de picos
e calmarias de vendas; estar atento as tendéncias de mercado, feriados e eventos
préoximos; conhecer a influéncia dos concorrentes, como suas estratégias de vendas,
diarias e ocupagao e perceber possiveis erros de marcagao, que podem gerar dados
errados para analise. (Tradugao nossa).

No entanto, para muitas empresas, a atividade de mudar o prego conforme a
demanda, (feita pelo RM) pode vir a ser vista como injusta, caso o aumento dos
precos nao for justificado através de aumento de custos ou mudangas no mercado
(KIMES e WIRTZ, 2002). (Tradugao nossa).

Para explicar o porqué da aplicagcdo desta técnica exigir uma boa analise geral, sera
discutido no proximo tépico, como que a gestdo do negdcio pode influenciar a

técnica de RM.

2.2 Tipos de gestao de negoécio

Ha diversas formas que um estabelecimento hoteleiro pode ser administrado, o que
vai ditar qual a opgdo mais viavel para o estabelecimento vai variar de diversos
fatores, como capital necessario para investimento; qualidade no servigo oferecido,
em que geralmente as empresas de rede tém mais experiéncias; e liberdade para as
escolhas do negécio, o que faz muitos estabelecimentos serem independentes.



Um desses exemplos de estabelecimentos independentes sdo as pousadas, que
podem ser caracterizadas como a descricdo proposta pelo Ministério do Turismo e
Sistema Brasileiro de Classificagao, (2021, p.1) sendo essa descrita como:

[...JEmpreendimento de caracteristica horizontal, composto de no maximo
30 unidades habitacionais e 90 leitos, com servicos de recepgao,
alimentagéo e alojamento temporario, podendo ser em um prédio Unico com
até trés pavimentos, ou contar com chalés ou bangalés.

Sobre os dados dos meios de hospedagens no estado de Santa Catarina, a ABIH
SC e Fecomércio (2018, p.8), demonstra que

Em Santa Catarina, a maioria dos meios de hospedagem ¢é de
empreendimentos independentes com gestao familiar (74,2%). Seguida
pelos independentes com gestao profissional (17,6%) com diferenca de 56,6
p.p. As redes representam apenas 8,2%.

O porte das empresas também foi analisado, e constatou-se que 47,4% das
empresas hoteleiras eram microempresas, pois possuiam até 9 empregados; as
pequenas empresas que eram até 49 empregados somaram 44,1%; médias com até
99 empregados 5,9% e grandes, acima de 100 empregados, ficou em 2,6% (ABIH
SC e Fecomércio, 2018).

O que demonstra uma grande importadncia para os meios de hospedagens
independentes com gestdo familiar, que € o caso das pousadas, como é
demonstrado por uma matéria da Bitz (2020), pois segundo mostrado, muitos donos
de pousadas comegam o0 negdcio como atividade secundaria, no entanto nao
significa que a gestdo tém que ser negligenciada, para oferecer uma melhor
qualidade na prestagdo de servigo, o gestor tem que ficar atento em: gestdo de
reservas, buscando meios automatizados; treinar de forma adequada e mostrar
novidades do mercado a toda equipe pelo menos uma vez por semana; ter controle
financeiro, sabendo dos lucros e prejuizos, para assim pensar em investimentos;
ficar atento a forma como funciona os anuncios em OTAs e por fim, investir em um

sistema de gestédo, que automatiza diversos processos e auxilia na gestéo.

Devido a muitos estabelecimentos serem de pequenos portes, acontece que podem
ficar atras no quanto podem investir em seus estabelecimentos, sabendo disso, Dan

Peltier (2015, p.1), mostra que “grandes hotéis em todo o mundo gastaram uma



média de $253.000,00 em incentivos pagos apenas para suas equipes de vendas e

gestao de receitas”. (Tradugao nossa).

Outras dificuldades também podem ser encontradas na implementacéo de gestédo de
receitas, como demonstra (Pasciaroni et al. (2020), em suas mengdes aos estudos
de Okumus (2004); O'Connor e Murphy (2008) e Choi e Kimes (2002), em que
fatores como falta de conhecimento, cultura e formagao na area; pouca adaptacao
de softwares para aplicagao; custo e resisténcia dos gestores na aplicagao; muitos
canais de distribuicdo baseados na internet, dificultando na definicdo do preco, pois
ndao devem apenas pensar na oferta e demanda, mas também em quais canais
utilizar. (Tradugao nossa).

No que se trata aos canais de distribuicdo, como € demonstrado pelo site Omnibees
(2020), € um desafio para a hotelaria moderna saber qual ira trazer mais retorno e
melhor atender ao héspede na hora da compra, pois se o hotel optar por vender
mais em canais indiretos, como em OTASs®, o hotel ird contar com toda a experiéncia,
divulgacao, avaliagbes de clientes etc. no entanto, se preferir os diretos, como site
com motor de reservas (que oferece vantagens como cupons de descontos em
reservas diretas, fornecimento de dados para CRM® e redugdo de burocracia) e
centrais de reservas (possibilita vender a melhor tarifa para o héspede e o
estabelecimento, criar paginas personalizadas ao cliente e realizar home office.
Cabe aos gestores das pousadas prepararem seus estabelecimentos para assim
oferecer as opgdes que melhor servirdo para seu publico-alvo. Em seguida sera
tratado sobre estudos anteriores envolvendo RM, para assim mostrar como a

ferramenta é posta em pratica.

2.3 Estudos anteriores em empresas com RM

O cenario hoteleiro da Grande Floriandpolis é forte, especialmente em Floriandpolis,
que concentra muitos estabelecimentos para o publico executivo e de lazer.
Segundo dados da ABIH-SC e Fecomércio SC (2020), em Santa Catarina, 67,6%

dos meios de hospedagens utilizam sistemas de automacéo; 80,5% utilizam sites de

® Do inglés “Online Travel Agencies”, ou em portugués “Agéncias de Viagem Online”. (Tradugdo
nossa).

% Do inglés “Customer Relationship Management”, ou em portugués “Gestao de relacionamento com o
cliente”. (Tradugao nossa)



reservas, destacando a Grande Floriandpolis com 91%; 83,8% utilizam online travel
agencies (OTAs) e a ocupacgao de quartos da Grande Floriandpolis ficou em torno de
59,7%, com a diaria média de R$318,00. O que indica que em Santa Catarina a
hotelaria esta seguindo as principais tendéncias mundiais em tecnologia. No entanto
€ apontado também nessa pesquisa que os estabelecimentos com média de 8
empregados ndo possuem site de reservas e nem estrutura prépria de restaurante,
demonstrando diferengas importantes quanto a estrutura desses estabelecimentos
menores em relagdo a outros maiores.

No estudo de Bianchini (2018), em 3 hotéis distintos de Florianopolis, verificando as
semelhancas e diferencas nas praticas de RM entre um hotel independente, outro de
rede nacional e o ultimo de rede internacional, foi obtido dados importantes, como a
formagao dos revenue managers serem na area de turismo e hotelaria; todos terem
comegado como recepcionistas, porém nao fizeram especializacdo em RM; as
tarefas de RM sao realizadas, porém a quantidade de esforco, suporte dos hotéis,
detalhes nos relatérios, planejamento, equipe de funcionarios e certas praticas
quando ha aumento de demanda mudam conforme o tamanho da empresa e tempo
de atuagao com a pratica de RM.

O que corrobora com a bibliografia achada por Pasciaroni et al. (2020) aos artigos
de Kimes (2017); Ferguson e Smith (2014); Erdem e Jiang (2016); que mostra
alguns empecilhos em comum que hotéis de pequeno porte podem enfrentar na
aplicacao da técnica de gestédo de receitas devido a sua restrigao de custos, como a
falta de pessoal dedicado exclusivamente a gestdo de reservas e falta de recursos
humanos com habilidades analiticas e comunicacionais. Além disso, a formacao dos
profissionais, a nao disponibilidade de informacdes internas e a falta de um software
de YM ou RM dedicados ao setor sdo problemas comuns no inicio da
implementagdo da técnica em hotéis de 4 e 5 estrelas de Sevilla, na Espanha
PASCIARONI (2020) apud MIRANDA et al. (2014).

Deve-se trabalhar com a aceitacdo do cliente na hora de aplicar tarifas flutuantes,

como alega Santos, F. et al. (2020, p.151) em que o RM

[é] recomendado para as empresas e gerentes do turismo que estejam
atentos e incluam em seus métodos de precificagdo a visdo do turista tanto
para o preco final, quanto para os procedimentos e as politicas de se chegar
a esse precgo, visto que nem sempre os métodos e pregos diferenciais
podem ser considerados injustos. Dessa forma, é fundamental pesquisar a
percepcao do consumidor relacionada as decisdes de pregos para entender
em que contextos o turista pode achar justo a precificacdo dindmica e em
que contextos este pode considera-la ser injusta.



Em um artigo de Kimes (2008), sobre o que profissionais de RM pensavam da
técnica, chegou-se nos resultados de que o maior problema encontrado € nos
recursos humanos, como desenvolvimento de carreira, treinamentos, contratacao e
retencdo de técnicas. Foi dito neste artigo também que os responsaveis de RM
esperam que a ferramenta fosse aplicada nao apenas para maximizar as receitas
dos quartos, mas também ser mais implementado em outros setores, como spa e
restaurante, além de que os investimentos na ferramenta devem focar em
desenvolvimento humano e também em uso da ferramenta mais centralizado e
automatizado de atividades mais rotineiras dentro dos meios de hospedagens
(Tradugao nossa).

Alguns desafios para a equipe de RM foram apontados no estudo de Cetin et al.
(2016), com 14 responsaveis de RM e 8 convidados para apontar os desafios e
competéncias necessarias para equipe de RM em Istambul, na Turquia, seus dados
demonstram que necessita atengcdo os desafios relacionados a tecnologia (dados
errados, problemas de integragédo com outros softwares etc.); em recursos humanos
(problemas de carreira, motivagdes e como os millenials enxergam a ferramenta); no
mercado (posicionamento da empresa, problemas externos que afetam
internamente, efeitos do calendario, entre outros) e também foi mencionado a
cultura de RM, que inclui, por exemplo: pressao dos proprietarios, conflitos internos,
guerra tarifaria e protegcéo dos direitos do consumidor como problema externo.

Na Colédmbia, conforme aponta o estudo de Becerra e Camilo (2014), em que a
gestdo concentra seus esforgos em controlar as acomodacgdes, no entanto outros
lugares do hotel como restaurante também sdo monitorados pelo RM, mas em
menor intensidade. Das forma como os gestores aplicam o RM, destaca-se o Excel,
que fica a frente de ferramentas especificas para RM, no entanto mesmo assim,
consegue-se realizar muitas tarefas conforme a literatura sugere.

Em um estudo realizado na Russia, por Stepanova e Novgorodov (2018), chega-se
ao resultado de que nem sempre as técnicas de RM sédo bem vistas pelos gestores e
pelos clientes, podendo ser positivas para ambas as partes em periodos de baixa
temporada, auxiliando na ocupacao, posicionamento no mercado e resultados
financeiros, no entanto em periodos de alta lotagdo, devido a inflexibilidade, altas
tarifas e disponibilidade limitada, alguns estabelecimentos consideram a pratica

desnecessaria ou negativa. Sendo assim, deve-se tomar cuidado com as taticas de
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RM para que a relagdo com o héspede nao seja afetada negativamente. (Tradugéo

nossa).

2.4 Tecnologias e estratégias da area

Para Otto (2010, p.2), o profissional de Revenue Management deve trabalhar em
conjunto com o departamento de marketing, pois segundo ela “o hotel que conseguir
agregar a analise estratégica de RM com o conhecimento do cliente de Marketing,
tera destaque no mercado”. No artigo dela é dito, entre outras coisas, que essa
integracdo pode acarretar otimizacdo em: avaliagbes dos contratos corporativos;
definicao de tarifas publicas; aplicagdo de técnicas de RM em salbes de eventos,
restaurantes, SPA, campo de golf etc. e Gerenciamento de canais de distribui¢do.
Uma outra etapa utilizada para entender melhor o cliente e aplicada pela equipe de
Marketing e RM, é a segmentagcao de mercado que [...] “serve para atender as
necessidades e desejos de diferentes estratos do publico-alvo, potencializando a
aceitagcdo da linha de produtos e, por conseguinte, aumentando as vendas’.
KAIHARA (2019, p.2). Na hotelaria pode-se substituir os produtos pelos servigos,
como spa, restaurante, eventos etc.

A segmentacdo de mercado pode ser divida em: psicografica, contendo aspectos
como personalidade e estilo de vida do cliente; geografico, porque dependendo de
onde a pessoa vem, pode ter padrées de consumo diferentes; demografico, saber do
cliente a idade, sexo, renda etc. e comportamental, como o cliente compra e sabe do
produto, se acompanhado, via site, redes sociais ou de outras formas (MARQUES,
2019).

Isso nos mostra que entender o cliente € essencial para o estabelecimento ser mais
atrativo ao segmento de publico do hotel, podendo oferecer-lhes vantagens e assim
criar fidelidade.

Para gerenciar o sistema de revenue management, alguns sistemas sdo envolvidos
no processo, como € descrito por Choi e Kimes, (2002 p.4) “normalmente, até quatro
sistemas estdo envolvidos no processamento de solicitagbes de reserva desses
canais [...] sistema de distribuigdo global (GDS), sistema de computacao, sistema de
reserva central (CRS) e sistema de gerenciamento de propriedade (PMS). (Tradugéo

nossa). Os autores também mostram que se houver demanda o suficiente, é
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interessante aos hotéis realizarem vendas pelos sites dos hotéis ligados diretamente
aos CRS, por reduzir custos e taxas. (Tradugao nossa).

O site Mark Up (2019), mostra que atualmente, um profissional revenue manager
pode lidar ainda com gerenciamento de canais, Bl (Business Intelligence), Sistemas
de RM, com sites de avaliagdes, software de gerenciamento de reputagdo, entre
outras coisas, tendo que ter dedicacao, treinamento e cooperar com as empresas
fornecedoras dos servigos de software.

Essas atividades de revenue management podem ser custosas ou muito trabalhosas
dependendo do tamanho do estabelecimento, gerenciar os dados dos sistemas é
essencial, mas nem todos hotéis atualizam automaticamente as taxas nos GDSs’,
ou garantem conectividade entre GDSs e CRS, sem contar que em alguns
estabelecimento, é realizado técnicas mais simples, como a utilizacdo de sistemas
manuais que incorporam menos fatores e realizam analises menos sofisticadas
O'CONNOR e MURPHY (2008) apud JONES (2000) e CHOI e KIMES (2002).
(Tradugao nossa).

Com a pesquisa bibliografica realizada, o préximo tépico ira abordar da metodologia

deste estudo.

3 Metodologia

Para a realizagdo da metodologia, faz-se necessario classificar a pesquisa. Com
isso posto, comecgasse delimitando a natureza da pesquisa, optando pela pesquisa
aplicada, pois segundo Tumelero ( 2019, p.1) [...] “tem como conceito ser o método

cientifico especifico que envolve a aplicagao pratica da ciéncia”.

Para formulagdo das perguntas e analise dos resultados, foi optado pela pesquisa
quantitativa, pois com ela, segundo Mathias, (2016, p.2) “ha um afastamento do
pesquisador, e o foco é testar uma teoria e obter um resultado conciso e limitado.
Nao ha grande abertura para interpretacdes diversificadas”. Ele também nos mostra

como funciona a pesquisa quantitativa, sendo ela caracterizada como:

7 Sigla em inglés para “Global Distribution System” ou em portugués ‘Sistema de distribuigdo Global”
(tradugdo nossa).
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A pesquisa quantitativa usa questionarios estruturados com a maioria das
perguntas fechadas, em que os respondentes selecionam entre uma lista de
possiveis opg¢oes. Existem varios tipos de pergunta que podem ser usados,
0s mais comuns sdo: multipla escolha; dicotdmica; perguntas RU (Resposta
Unica); ranking; matriz [e] aberta. (MATHIAS 2016, p.2).

Do ponto de vista de seus objetivos, utiliza-se a pesquisa descritiva, pois envolve
técnicas padrdo de coleta de dados, como questionario e observagao sistémica e

assume-se geralmente levantamento de dados. (SANTOS e Nascimento, 2020).

Para extrair as informagdes, optou-se pela pesquisa de campo, pois com ela
consegue-se definir os objetivos e hipoteses do estudo, definir a forma de coletar os
dados, como entrevista ou questionario avaliativo da realidade do estudo
(SIGNIFICADOS, 2018).

Com estas informagdes expostas, consegue-se descrever como foi elaborado o
trabalho, sendo produzido através da ferramenta Google Forms, que possibilitou
criar as perguntas e analisa-las posteriormente com os graficos e resultados que a
plataforma gera. Foi utilizado também o Google Planilhas para poder organizar
melhor os resultados. As perguntas variaram entre abertas, com respostas curtas ou
longas e fechadas, tendo perguntas de escolha unica e de escolha livre de
alternativas. Foi criado dois questionarios, um pensado para as pousadas que
aplicam a ferramenta Revenue Management e outro para as que nao aplicam a
ferramenta. O Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) foi exposto aos
participantes, explicando a intengcdo da pesquisa e que o0s questionarios seriam
preenchidos de forma andénima. Os temas abordados e autores utilizados para

embasar as perguntas estao listados no quadro 1 a seguir.

Quadro 1: temas para as perguntas e autores buscados e baseados.

Temas para as perguntas | Autores para embasamento

Fungdes de RM Castro (2020); Kimes (1994); Vouk (2020); Choi e
Kimes (2002); Mark UP, 2019.

Canais de distribuicao ABIH-SC e Fecomércio SC (2018); OMNIBEES (2020).
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Segmentacao Kaihara (2019); Marques (2019).
Forecasting Landman (2019); Kimes e Wirtz (2002).
Dificuldades Cetin et al. (2016); Kimes (2008); Bianchini (2018).

Fonte: Elaboragao propria.

Para a divulgagao deste estudo, obteve-se a colaboragdo de uma integrante da
ABIH-SC, que nos auxiliou compartilhando o questionario em um grupo de
Whatsapp para os responsaveis financeiros de pousadas pertencentes a ABIH-SC.
Além disso, foi feita uma pesquisa no Google Maps por pousadas na Grande
Florianépolis, optou-se por esta regido porque contém muitos estabelecimentos com
essa categoria. Foi escolhido todos os estabelecimentos que se identificavam como
pousadas, havendo assim variagdo quanto ao niumero de UHs® e estrutura, entéo,
logo em seguida foi acessado o site desses estabelecimentos para obter o e-mail e
o numero de WhatsApp nos que nao mostravam o e-mail. Ao todo foram contatados

84 pousadas.

No proximo topico “Resultados e discussé&o” sdo apresentados os dados obtidos

pelos questionarios.

4 Resultados e discussao

Conforme o tempo para a aplicagdo do questionario foi concluido, obteve-se os
resultados para a analise. Ao todo foram recebidas 7 respostas, 2 delas de quem
aplica o RM e 5 de quem nédo aplica. Optou-se em juntar quando possivel todas as
respostas, definindo as pousadas que aplicam RM como P1 e P2 e as que nao
aplicam de P3, P4, P5, P6 e P7.

As perguntas sobre conceituagdo das pousadas e as caracteristicas pessoais dos

entrevistados estao descritas no quadro 2.

8 Sigla para Unidades Habitacionais
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Quadro 2: Conceituagao das pousadas e dos entrevistados.
Perguntas Respostas Respostas Respostas | Respostas | Respostas Respostas Respostas
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7
Qual o seu cargo | Comercial Proprietaria Proprietario | Sécia proprietario | Recepcionis- | proprietario
no meio de ta
hospedagem?
Quanto tempo | 3 anos 18 anos 8 anos 7 anos 28 anos 2 anos e 6 | 10 anos
vocé trabalha em meses
meios de (aproximada-
hospedagens? mente)
Qual a sua | Turismdloga | Turisméloga | LAUREA Administra- | Publicidade | Ensino Graduando
formagao céo e médio em relagfes
profissional? propaganda internacio-
nais
Qual o publico | Negocios Lazer Familia Lazer Lazer Familia Lazer
alvo do hotel?

Fonte: elaboragao propria

Conforme é mostrado no quadro 2, destaca-se: os proprietarios sdo a maioria dos
entrevistados; 5 dos responsaveis trabalham ha mais de 5 anos; ha variedade na
formagao dos profissionais, ndo havendo caso de formados em hotelaria € o ramo

de lazer € o que prevalece, seguido por familia e negocios.

Para saber mais sobre quais sao as estratégias administrativas tomadas tanto para
as pousadas que aplicam o RM como para as que nao aplicam, a tabela 3 auxiliara

na comparagao entre as pousadas.



Quadro 3: dados sobre decisdes administrativas

15

mento de quais
canais valem mais
a pena e trazem
mais retornos? Se
sim, qual ftraz
mais retorno ao
estabelecimean-to?

Perguntas| Rezpostas P1 | Respostas P2 | Resposta | Respostas Resposta | Respostas Po Respostas
sP3 P4 sP5 F7
Quando ha | Andlise de | Aumento das | Aplicar Aumento da | Prejud E feite o preparo | Preparo de
previsdo de | concorréncia tarifas, tudo | tarifas de | tarifa dos apartamentos, | todo aparato
aumento de | e anilise de | baseado em | mercado juntamente com a | necessario
demanda, quais | mercado no | planilhas  de checagem de tudo, | como roupas
acoes 530 | geral, valores | forecast e do ex: geladeira, ar |de cama,
realizadas? aplicados passado condicionado  etc. | insumaos,
anteriormente, deixando tudo em | limpeza, mao
calculo de perfeitas condigdes | de obra etc.
receita, DM
Qual canal direto € | Telefone Whatsapp Site  do | Whatsapp E-mail Booking - Expedia | Telefone
mais utilizado? hatel
Qual canal indireto | OTA's OTA's OTAS OTAS Agéncias | OTAS QOTAS
& mais utilizado? de
viagem
0 hotel trabalha | Sim Sim Sim Sim Nao Nao Nao
com tarifas
flutuantes?
Se o hotel realiza | grade tarifaria [ 4 niveis e 3 | 7 niveis e | As  tarifas | Nao Nao N&o
tarifas flutuantes, | de BAROD 3 | meses 8 meses | flutuam
quantos niveis | BAR10 conforme o
possui & grade | plangjamento periodo  do
tarifaria do hotel? [ anual ano (baixa e
E qual o periodo alta
de tempo que elas temporada),
sdo planejadas? feriados...S8
0 plangjadas
anualmente
e revizadas a
cada
Semana.
E feito | Telefone Whatsapp Site do | OTAs E-mail Booking OTAs
acompanha- hatel

Fonte: elaboragao propria

Pode-se observar, com a tabela 3, que as pousadas P1 e P2 que aplicam o RM, de

fato pdem em pratica fungdes de RM expostos Pifeiro (2018), como mostrado no

preparo para receber aumento de demanda, revisando dados anteriores, analisando

o mercado e preparando-se para o ocorrido. E mostrado pelas pousadas que os

canais diretos ddo mais retorno para 4 pousadas e para outras 3 os indiretos séo

melhores, indo de acordo com o que o site Omnibees expde sobre saber escolher o

canal de distribuicdo que melhor atende ao empreendimento. Além das duas

pousadas que aplicam RM, outras duas pousadas que nao aplicam o RM tém a
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pratica de flutuar a tarifa e planejam a grade tarifaria, as P1 e P4 planejam por ano,
porém a P1 tem 10 grades tarifarias e a p4 varia conforme o periodo do ano e revisa
1 vez por semana; as P2 e P3, respectivamente, possuem 4 e 7 niveis de tarifas, e o
planejamento delas fica a cada 3 meses e 8 meses. As pousadas P3 e P4 alteram a
tarifa quando ha aumento de demanda e as P6 e P7 preparam o estabelecimento.
Apenas a P4 e P6 citaram que o canal que mais gera retorno sdo as OTAs, ao
contrario das outras que responderam ser os diretos. No mais as P5, P6 e P7
responderam nao realizar tarifas flutuantes, com isso ndo possuem diferentes tarifas

e nem as planejam.

Visto as perguntas que puderam ser analisadas para ambos os casos, em seguida
sera descrito as respostas das perguntas que eram caracteristicas as pousadas que
aplicam a técnica RM e posteriormente, as respostas das pousadas que nao aplicam
o RM.

Portanto, obteve-se que os responsaveis das pousadas P1 e P2, que aplicam o RM,
nas perguntas sobre quais atividades de Revenue Management eles realizam,
sendo expostas as alternativas: previsdo de demanda; analise do publico-alvo
(segmentacdo de mercado; analise dos concorrentes; estratégias de vendas;
estratégias de marketing; gerenciamento de canais de distribuicbes obteve-se a
assinalacdo de todas as alternativas, o que demonstra um comprometimento as

técnicas de revenue management de Parolin (2013) e Kimes (2002).

No que tange aos problemas mais comuns na aplicagdo da técnica, foi escolhido
pela P1 falta de pessoal qualificado e falta de dados suficientes para analise,

enquanto que para a P2 falta de software para melhor aproveitamento da técnica.

Os treinamentos entre a equipe de RM na P1 sao realizados mensalmente e na P2
anualmente; ambas as pousadas aplicam a técnica ha 3 anos; o lucro que o RM traz
a P1 é de 100%, enquanto que para a P2 é de até 15%. Foi dito pela P1 que o RM
pode melhorar se aderir a um software de RM e para a P2, a realizagao de cursos
de aprimoramentos, essa informacado vai de acordo como que Pasciaroni et al.

(2020) descreve sobre as dificuldades que gestores de RM podem enfrentar.
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Ja as respostas especificas das pousadas que nido aplicam RM sdao mostradas no
grafico 1 e 2, sendo descrevidas o seu conteudo para melhor entendimento em

seguida.

Figura 1: possiveis atividades de RM realizadas

Mesmo nao aplicando o RM, quais dessas atividades que um responsavel pelo RM realiza, vocé, ou

sua equipe realizaria? (Escolha quantas quiser).
5 respostas

Previsdo de demanda 2 (40%)

Anélise do publico-alvo
(segmentagéo de...

Andlise dos concorrentes 3 (60%)

Estratégias de vendas 3 (60%)

Estratégias de marketing

Gerenciamento de canais de
distribuicdes

2 (40%)

Fonte: elaboragao propria

Como observado na figura 1, algumas atividades que viriam com a implementacgao
da ferramenta de RM nas pousadas, ja sdo implementadas por estas, se destacando
analise dos concorrentes e estratégias de vendas, com 3 pousadas assinalando
estas opgdes, em seguida veio previsdo de demanda e gerenciamento de canais de
distribuicdes, com duas assinalando e por ultimo a analise de publico-alvo
(segmentacdo de mercado) e estratégias de marketing com uma assinalada em
cada. Isso nos mostra que pode ndo ser muito complicado para algumas dessas
pousadas implementar por completo a ferramenta, haja visto que em alguns casos,

quase todas as alternativas foram assinaladas.

O que reflete na pergunta feita sobre os planos de implementar a técnica
futuramente, foi dito por 60% que n&o ha planos, 20% que ha planos e por outros

20% que talvez haja.
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Para saber o porqué de ndo implementarem a técnica ou fazer um aprofundamento
maior nela, foi realizado a pergunta com multiplos fatores, oque pode ser observado

e discutido pela figura 2.

Figura 2: motivos para ndo implementagéo da técnica de RM

Por que nao é realizado um aprofundamento maior na técnica de RM? (Escolha quantas quiser).

5 respostas

Falta de pessoal qualificado 4 (80%)

O publico-alvo n&o reage bem a

- 1(20%)
técnica

Nao é o foco da gestédo no

0,
momento 1(20%)

O estabelecimento néo precisa

0,
da técnic... 3 (60%)

Acredita que o investimento ndo

0,
acarret... 0 (0%)

Fonte: elaboragao propria

Como mostrado na figura 2, os principais fatores para a ndo implementagédo da
técnica sao falta de pessoal qualificado, com 4 assinaladas, o que tem relacédo ao
que aponta Hospedin (2020), sobre a necessidade do profissional em RM possuir
multiplos conhecimentos, o que pode complicar na contratacdo de alguém
adequado. A nao necessidade da implementacdo da técnica no estabelecimento,
ficou com 3 assinaladas. Em seguida as op¢des do publico-alvo n&o reagir bem a
técnica e nao ser o foco da gestdo no momento, com uma assinalada em cada,
remete ao que foi dito por Stepanova e Novgorodov (2018), de que para alguns
estabelecimentos na Russia, a ferramenta Revenue Management pode vir a nao ser
tdo atrativa caso a relacdo com o cliente for prejudicada. Nao foi assinalado por
nenhuma pousada a alternativa “acredita que o investimento ndo acarretara em

retorno financeiro adequado”.
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Para resumir o artigo e discutir sobre o que foi obtido com ele, o proximo tépico

“Consideracgoes Finais” foi elaborado para abordar esses temas.

Consideragoes Finais

Este artigo foi criado com a intengao de averiguar em pousadas da regido da Grande
Florianépolis, o tema Revenue Management, que esta cada vez mais comum em
hotéis de rede ou grande porte, porém ainda é pouco explorado por meios de
hospedagens de pequeno porte, e devido as caracteristicas do mercado e das
necessidades dos clientes, aplicar as técnicas dessa ferramenta, pode ajudar a
contornar ou evitar os desafios. Apds a pesquisa bibliografica ser concluida, foram
elaborados dois questionarios, que incluiam as pousadas que aplicam RM e também
as que nao aplicam, para que assim pudesse ser obtido uma visdao mais ampla,

saber suas realidades e assim obter uma maior variedade de respostas.

Conseguiu-se com este artigo a proposta de expor diferentes casos e assim levantar
alguns assuntos para consideracdo. Destaca-se, por exemplo, a formacédo dos

entrevistados ter foco em outras areas, sem ter relatos de formados em hotelaria.

Observa-se que as duas pousadas que aplicam o RM de fato aplicam as técnicas
recomendadas pela literatura em seus estabelecimentos, porém sentem dificuldades
quanto a falta de pessoal qualificado, software de RM e maior treinamento, o que
remete ao estudo de Becerra e Camilo (2014), sobre conseguir lidar com RM mesmo
sem, por exemplo uma ferramenta especifica e adequada. Houve relatos de
pousadas que ja aplicam algumas técnicas de RM, como flutuar tarifas, possuir
grades tarifarias em suas propriedades, estratégias de venda etc., podendo indicar
que os gerentes desses estabelecimentos buscam alguns diferenciais em suas
gestdes, adaptando e utilizando praticas que melhor se encaixam ao momento dos

meios de hospedagens.

Merece destaque também os motivos de n&o ser implementada a técnica por alguns
estabelecimentos, chamando a atencdo a nido necessidade da implementacédo da
técnica por 3 estabelecimentos, o que indica, juntamente com o dado de que para 3

pousadas (ou 60%) ndo querer implementar futuramente o RM, talvez isso indique
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que para essas pousadas, consegue-se manter competitivo mesmo sem a
ferramenta. No entanto, para outras duas pousadas (ou 40%), a viséo da ferramenta
€ mais positiva, havendo a intencéo de aplica-la em uma e de levar em consideragao

a implantagao para a outra.

Outro motivo de n&o implementacédo da ferramenta, é a falta de pessoal qualificado,
que lembra os dados do estudo em hotéis de Florianépolis de Bianchini, 2018, o que
de fato € uma opcado correta destas pousadas, pois se nao houver alguém
qualificado, a analise dos dados sera mais dificil, assim como a tomada de decisdes

que favorecam o meio de hospedagem.

Com isto posto, fica como sugestdo para as pousadas que desejam implementar o
RM e para as que nao tenham a intencdo, de continuar a buscar inserir algumas
técnicas de RM, pois mesmo que de forma basica, as vantagens que surgirdo irdo
auxiliar em alguns paréametros, e quem sabe assim, o interesse de um

aprofundamento maior na técnica possa vir a surgir.

Para as pousadas que aplicam, a sugestao é de buscar empresas parceiras que as
ajude a organizar seus dados e fornega um software que atenda as necessidades,
além de realizar treinamentos e aperfeicoamentos na técnica com maior frequéncia.
E importante que haja cooperacdo e ajuda, para isso a participacdo em entidades
como ABIH-SC ou grupos de Whatsapp ajuda a fortalecer quando ha duvida ou
decisbes gerenciais que possam ajudar outros estabelecimentos. O mercado
também deve buscar atender essa fatia de mercado, oferecendo cursos acessiveis

para que haja mais profissionais de Revenue Management.

Pretende-se com este artigo contribuir ao tema Revenue Management, para que
assim o conhecimento da area fique mais difundido, principalmente aos

estabelecimentos de pequeno porte.

O estudo teve algumas limitagdes, como a dificuldade na coleta de dados, tendo um
namero amostral baixo para uma analise mais aprofundada. No entanto, como a
intengcdo deste artigo nado foi de generalizar, os dados obtidos puderam ser

analisados e trouxeram resultados importantes para futuros estudos na area.
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Sugere-se para proximo estudo o replicamento das perguntas em outros tipos de
meios de hospedagens, incluindo perguntas sobre canais de reservas, sites com
motor de reservas e as dificuldades com canais indiretos ou entdo o
acompanhamento do processo e resultados da implementacdo do RM em uma

pousada ou outro tipo de meio de hospedagem de pequeno porte.
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