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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo analisar o uso do sistema de gestdo hoteleira (PMS) e
a experiéncia dos recepcionistas na utilizagdo desse sistema no controle de reservas e
nos processos de check-in e check-out em um hotel de médio porte. A pesquisa foi
conduzida por meio de um estudo de caso com abordagem qualitativa, cuja coleta de
dados ocorreu no més de novembro de 2025, por meio de um questionario aplicado a
quatro recepcionistas e trés gerentes, além da observagao direta das rotinas operacionais.
Complementarmente, empregou-se uma abordagem quantitativa, baseada em um
questionario estruturado composto por itens avaliados segundo a Escala de Likert, a fim
de quantificar aspectos relacionados a usabilidade e ao desempenho do sistema. O PMS
constitui uma ferramenta essencial para a operagao hoteleira, ao proporcionar maior
agilidade e organizagdo nos procedimentos de check-in e check-out, contribuindo para
a reducdo de erros e para a melhoria das atividades internas. O estudo busca analisar de
que maneira a adogdo do sistema de gestdo hoteleira impacta o funcionamento da
recepcao e da geréncia, verificando se seu uso favorece o atendimento, a execucdo de
tarefas basicas e a eficiéncia na anélise de dados pelos gestores. Os resultados indicam
que o uso do PMS contribui para a organizag¢ao dos processos de check-in e check-out,
controle de reservas e integragdo entre os setores, proporcionando maior agilidade no
atendimento e reducao de falhas operacionais. Constatou-se, ainda, que o sistema auxilia
a geréncia na analise de dados e na tomada de decisdo, impactando positivamente o
desempenho dos colaboradores e a eficiéncia das atividades do hotel.

Palavras-chave: Tecnologia aplicada ao turismo. PMS. Processos operacionais. Check-in e
check-out.

ABSTRACT

This study aims to analyze the use of the hotel management system (PMS) and the experience
of front desk staff in using this system to manage reservations and conduct check-in and check-
out processes in a medium-sized hotel. The research was conducted through a case study with
a qualitative approach, with data collection carried out in November 2025 by means of a
questionnaire applied to four front desk employees and three managers, in addition to direct
observation of operational routines. Additionally, a quantitative approach was employed,
based on a structured questionnaire composed of items evaluated using the Likert Scale, in
order to quantify aspects related to system usability and performance. The PMS is an essential
tool for hotel operations, as it provides greater agility and organization in check-in and check-
out procedures, contributing to error reduction and the improvement of internal activities. The
study seeks to analyze how the adoption of the hotel management system impacts the
functioning of the front desk and management, examining whether its use enhances service
delivery, the execution of basic tasks, and the efficiency of data analysis by managers. The
results indicate that the use of the PMS contributes to the organization of check-in and check-
out processes, reservation control, and interdepartmental integration, providing greater agility



in service delivery and reducing operational failures. It was also found that the system assists
management in data analysis and decision-making, positively impacting employee
performance and the efficiency of hotel operations.

Keywords: Technology applied to tourism. PMS. Operational processes. Check-in and check-
out.

1. INTRODUCAO

A hotelaria tem passado por transformagdes significativas impulsionadas pelos
avancos tecnologicos, especialmente no que se refere a adogao de sistemas de gestdo voltados
a melhoria da experiéncia dos hdspedes e a otimizagdo das rotinas operacionais. Nesse
contexto, os sistemas de gestdo hoteleira evoluiram de ferramentas essencialmente
operacionais para plataformas integradas capazes de apoiar nao apenas as atividades didrias,
mas também a gestdo estratégica dos empreendimentos hoteleiros.

Segundo Heringer e Campos (2021), os PMS modernos contribuem diretamente para
a otimizagdo das rotinas da recep¢do, a reducdo de falhas humanas e a melhoria da
comunicagao entre os diferentes setores do hotel. Esse avanco tecnologico impacta de forma
significativa o papel do recepcionista, que passa a desempenhar uma fung¢ao mais analitica e
orientada ao atendimento ao hospede, utilizando as informagdes geradas pelo sistema para
oferecer um servigo mais eficiente e personalizado.

Corroborando essa perspectiva, Kuo, Chen e Tseng (2017) destacam que a utilizagao
de sistemas tecnologicos na hotelaria contribui para a melhoria da percepcao dos servigos por
parte dos hospedes, especialmente nos processos de reservas e solicitagdes realizadas
diretamente no hotel, por meio de formas de comunicagdo mais modernas e atrativas. Dessa
forma, observa-se que a adocao de sistemas de gestdo hoteleira fortalece tanto a eficiéncia
operacional quanto a qualidade do atendimento, refletindo positivamente na experiéncia do
cliente e nos resultados do empreendimento.

Os sistemas de gestdo hoteleira (Property Management Systems — PMS) constituem
ferramentas tecnologicas essenciais para a organizagao € o controle das operagdes nos meios
de hospedagem. Esses sistemas tém como principal finalidade integrar e automatizar processos

operacionais, como o gerenciamento de reservas, cadastro de hospedes, controle de



apartamentos, procedimentos de check-in e check-out, faturamento e emissdo de relatorios
gerenciais, contribuindo para maior eficiéncia operacional e padronizagdo das atividades
(Laudon, 2005).

A utilizagdo do PMS traz beneficios significativos para o setor da recep¢do, uma vez
que permite maior agilidade no atendimento, reducdo de erros operacionais e melhor
comunicagdo entre os setores do hotel. Além disso, o sistema possibilita 0 armazenamento e a
organizacdo de informagdes dos hospedes, facilitando o acompanhamento do historico de
reservas ¢ a personalizagdo do atendimento, de acordo com as necessidades identificadas ao
longo da experiéncia do cliente.

De acordo com Laudon (2005), os sistemas de informagdo tratam os dados como
recursos estratégicos para as organizacdes, permitindo analisar padrdoes de consumo,
preferéncias e comportamento dos clientes. No contexto hoteleiro, essas informagdes auxiliam
os gestores na tomada de decisdo, no planejamento das atividades operacionais e na defini¢do
de estratégias de marketing e melhoria dos servigos. Dessa forma, o PMS contribui ndo apenas
para o desempenho dos recepcionistas, mas também para a eficiéncia da gestao do hotel como
um todo.

A utilizagdo de sistemas de gerenciamento de hospedagens tem como principal
objetivo auxiliar na automatizagdo de processos manuais como registro em papéis e livros,
onde muitas das vezes essas informagdes podem ser facilmente perdidas e dificilmente
filtradas e atualizadas quando necessario. Outro exemplo de tecnologia que vem sendo muito
importante para os hotéis sdo os sistemas de gestdo hoteleira, também conhecidos como
Property Management Systems (PMS) (Heringer; Campos, 2021).

A necessidade de otimizar processos, reduzir erros e oferecer uma experiéncia melhor
aos hospedes tém levado muitos empreendimentos a adotar a utilizagdao destes sistemas. Os
sistemas de informagao habilitam as empresas a analisar precisamente os modelos de compra,
os gostos e as preferéncias dos clientes, de modo que possam langar com eficiéncia campanhas
de propaganda e marketing dirigidas a mercado-alvo cada vez menores (Laudon, 2005). Os
PMS servem como um suporte para os setores mais complicados do hotel, setores como o de
governanga dependem desses sistemas para controlar quais quartos ainda nao foram limpos e
quais ainda estdo sendo ocupados por hospedes, esses dados sdo de suma importancia, pois a
recepcao depende destas informagdes para dar check in em novas reservas.

A recepcao € um dos setores mais importantes do hotel, pois atua como o contato inicial
entre o héspede e o hotel, quando um cliente chega para se hospedar apos horas de viagem,

ele ndo espera menos do que uma equipe de colaboradores preparada para auxilia-lo e fazer



com que ele se sinta acolhido (Ortiz; Nevez; Souza, 2013). Dessa forma, o desempenho dos
recepcionistas influencia diretamente na experiéncia do cliente e, consequentemente, na
imagem do hotel. Nesse contexto, o uso de sistemas de gestao pode facilitar atividades como
check-in, checkout, reservas, controle de disponibilidade e comunicagdo interna, permitindo
que os recepcionistas realizem suas fungdes com mais agilidade, precisdo e seguranca. Um
sistema PMS para hotel atua como uma central de controle. Ele integra e organiza as reservas,
permitindo que gestores visualizem e administrem, repassem informacdes a equipe de limpeza
€ governanca, monitorem a ocupacao em tempo real e emitam relatorios financeiros
(Rodrigues, 2025).

Apesar de todas as suas utilidades, os PMS podem apresentar diversos problemas
operacionais, principalmente para os profissionais da recep¢ao, que atuam na linha de frente
do atendimento. Falta de treinamento, interface complexa, falta de integracdo com outros
sistemas, falhas técnicas e falta de suporte técnico sao alguns dos problemas que acontecem
no uso diario do PMS. O ser humano tem capacidade de executar tarefas sem cometer erros,
desde que devidamente treinado e capacitado para a tarefa. E necessario que o gestor tenha em
mente que o colaborador € o cerne de toda a empresa e nisso esta atrelado o sucesso ou fracasso
dela. Por este motivo, ¢ preciso ter a preocupagdo constante na capacitagdo, para que todos
possam participar efetivamente na melhoria do sistema da qualidade. (Silva, 2017)

Desta forma, o estudo busca analisar de que maneira a ado¢ao do sistema de gestao
hoteleira impacta o funcionamento da recepcao e da geréncia, verificando se seu uso favorece

o atendimento, a execucao de tarefas basicas e a eficiéncia na andlise de dados pelos gestores.

2. REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo tem como objetivo apresentar os fundamentos tedricos que sustentam esta
pesquisa, abordando conceitos relacionados a gestao hoteleira, sistemas de gestdo hoteleira
(PMS - Property Management Systems), fun¢do do recepcionista no hotel e relacdes entre
tecnologia e desempenho profissional. Essas questdes sdo essenciais para compreender o
impacto da tecnologia no ambiente operacional da recepcao e da geréncia do hotel.
2.1 GESTAO HOTELEIRA E TECNOLOGIA DA INFORMACAO

A gestdo hoteleira envolve a coordenagdo de multiplas areas operacionais, como
recep¢ao, reservas, governanga, manutengdo, eventos, recursos humanos e financeiro. Nesse
contexto, a Tecnologia da Informagao (TT) tem sido uma ferramenta essencial para aprimorar

processos, integrar departamentos ¢ melhorar a experiéncia do cliente e dos funcionérios.



Mendes Filho e Ramos (2002) destacam que a hotelaria, depende cada vez mais das
novas tecnologias, dentre elas a internet, para que possam acompanhar e atualizarem-se com
ferramentas que permitam um eficiente desempenho das func¢des de cada setor do hotel,
propiciando melhores resultados para a organizagao.

Para Ferreira (2023), ao investir em tecnologias inteligentes, os hotéis ndo apenas
proporcionam servigos mais eficientes, mas também se posicionam como atores atualizados e

alinhados com as demandas contemporaneas do mercado.

2.2 SISTEMAS DE GESTAO HOTELEIRA (PMS)

Os sistemas de gestdo hoteleira, também conhecidos como PMS — Property
Management Systems, sao plataformas que auxiliam no controle e automatizagdo das rotinas
operacionais de um hotel, este software ¢ imprescindivel a qualquer negocio ligado ao turismo,
uma vez que ¢ muito importante para este tipo de empresa monitorizar o seu cliente, desde que
faz uma reserva até ao momento em que faz o check-out (Mota, 2016).

De acordo com Hoffmann (2012), caso o hotel disponha de um bom PMS o gerente
nao terd muitos problemas para decidir o quanto a empresa pode investir na divulgacao, infra-
estrutura, recursos humanos e outras coisas que podem ser uteis em se tratando da fidelizagdo
dos clientes.

Hoffmann (2012) destaca que a implantagdo de um Sistema Integrado de Gestdo ¢ a
transformagdo organizacional de maneira pratica e acessivel, agindo como facilitador de
melhoria e desempenho da organizagao, realizagdo criteriosa do negocio na organizagao, busca

de eficiéncia e aperfeicoamento dos negocios a ponto de destacar-se no mercado.

2.3 O PAPEL DO RECEPCIONISTA NA HOTELARIA

Segundo Vieira e Candido (2002), a recepgao ¢ o contato do hospede com o hotel, ¢
sua porta de entrada. Neste primeiro contato o hospede forma sua primeira impressao do hotel
e seu atendimento, e em seu ultimo momento, check-out, serd onde este hospede terd sua
percepgao final e geral de tudo que lhe foi apresentado e fornecido.

Davies (2010), cita as principais fungdes de um profissional do setor de recepcao,
algumas delas sdo: Manter um bom relacionamento interpessoal e trabalho em equipe, ser
cortés e eficiente, proporcionando aos hospedes um servigo de qualidade e ultrapassando suas
expectativas, respeitar sempre a norma e os procedimentos do hotel, saber lidar eficientemente
com eventuais problemas, ser pontual, atender o telefone de acordo com as normas e os

procedimentos do meio de hospedagem, anotando detalhadamente as mensagens.



Para Chiavenato (2010), o treinamento pode até ser considerado caro. Porém, mais
caro ainda ¢ ndo treinar as pessoas. A relacdo entre custos e beneficios ¢ altamente positiva
para os esforgos de treinamento. Em muitas empresas cada real gasto em treinamento
proporciona o dobro, triplo ou mais em termos de retorno direto ou indireto do investimento

feito.

2.4 SISTEMAS DE GESTAO E DESEMPENHO PROFISSIONAL

A relagdo entre uso de sistemas informatizados e desempenho profissional tem sido
amplamente discutida na literatura. Segundo Chiavenato (2010), o desempenho esta ligado ao
conhecimento, habilidades, atitudes e aos recursos disponiveis para a execucao das tarefas.
Nesse sentido, os sistemas de gestdo funcionam como recursos estratégicos que afetam
diretamente a performance da equipe.

Bardin (2011) ressalta que a andlise qualitativa do desempenho deve considerar tanto
os resultados objetivos quanto a percep¢do dos colaboradores sobre as ferramentas que
utilizam. A tecnologia pode ser vista como um fator de motivacao, desde que sua aplicagao
esteja alinhada as necessidades da equipe.

Diante do exposto, observa-se que a atuagdo do recepcionista em um hotel de médio
porte estd diretamente relacionada ao uso de sistemas de gestdo hoteleira. Esses sistemas,
quando bem implementados e utilizados, podem contribuir significativamente para a melhoria
do desempenho individual e coletivo. A literatura aponta que o sucesso dessa integracao entre
homem e maquina depende de fatores como capacitagdo, qualidade do sistema, suporte técnico

e adaptacdo a rotina operacional.

3. METODOLOGIA
Este capitulo apresenta os procedimentos metodoldgicos adotados para a realizagdo da
pesquisa, que teve como objetivo analisar como o uso dos sistemas de gestao hoteleira atua no

desempenho dos recepcionistas de um hotel de médio porte.



3.1 Delineamento de Pesquisa

A pesquisa caracteriza-se como aplicada, pois busca gerar conhecimento voltado a
solucao de problemas praticos relacionados a gestdao hoteleira. Quanto aos objetivos, possui
carater exploratorio e descritivo, uma vez que investiga como os sistemas de gestdo sdo

utilizados na pratica e descreve seus impactos no desempenho da equipe de recepgao.

Trata-se de um estudo de caso, o estudo foi realizado em um hotel de médio porte, de
gestao familiar, localizado na area continental do municipio de Florianopolis, Santa Catarina.
O empreendimento atua no mercado ha mais de 34 anos, atendendo predominantemente ao

publico executivo, e apresenta padrao de hospedagem classificado como intermediario.

A abordagem metodologica ¢ mista, combinando procedimentos qualitativos e quantitativos,

organizados em duas etapas, conforme descrito a seguir.

3.2 Etapas da Pesquisa

Etapa 1 — Abordagem Qualitativa

Na primeira etapa, adotou-se uma abordagem qualitativa, com o objetivo de
compreender de forma aprofundada as percepgdes dos colaboradores sobre o uso do sistema
de gestao hoteleira no cotidiano de trabalho.

Essa etapa foi realizada por meio de entrevistas estruturadas e observacao direta das
rotinas operacionais, envolvendo recepcionistas e gerentes do hotel. Buscou-se identificar os
efeitos do PMS sobre os processos de check-in, check-out, controle de reservas, comunicagao
interna e organizacao das atividades.

As respostas obtidas permitiram captar experiéncias, percepgdes e sugestoes dos
colaboradores, contribuindo para uma compreensao mais detalhada do impacto do sistema no

desempenho profissional.

Etapa 2 — Abordagem Quantitativa

A segunda etapa consistiu em uma abordagem quantitativa, realizada por meio da

aplicacdo de um questionario estruturado, composto por afirmativas avaliadas segundo a



Escala de Likert de cinco pontos (Likert, 1932), variando de “discordo totalmente” a
“concordo totalmente”.
O questionario foi aplicado presencialmente e organizado em quatro blocos,
direcionados aos diferentes setores do hotel:
e Bloco 1 —Recepcionistas: abordou afirmativas relacionadas ao uso do PMS nas rotinas
da recepcdo, como check-in, check-out, registro de hdspedes, controle de reservas e

comunicagao com outros setores.

e Blocos 2, 3 e 4 — Geréncias (comercial, financeira e de eventos): contemplaram
questdes sobre implantacao do sistema, treinamento, suporte técnico, custo-beneficio,
otimizacao das rotinas, reducao de falhas, integracdo entre setores, qualidade das
informacdes geradas, relatorios, impacto na produtividade e satisfagdo geral com o

PMS.

Essa etapa possibilitou quantificar aspectos relacionados a usabilidade e ao

desempenho do sistema, complementando os resultados qualitativos.

3.3 Populagdo e Amostra

A populacao da pesquisa foi composta por colaboradores que atuam diretamente nas
atividades de recepcao e gestao do hotel, incluindo recepcionistas, gerente comercial, gerente
financeiro e gerente de eventos.

A amostra ¢ ndo probabilistica por conveniéncia e acessibilidade, tipica de estudos de
caso, sendo composta por 7 colaboradores, selecionados por possuirem experiéncia direta no

uso do sistema de gestao hoteleira e disponibilidade para participar da pesquisa.

3.4 Procedimentos de Coleta de Dados

A coleta de dados ocorreu presencialmente nas dependéncias do hotel, em data
previamente acordada com a administra¢ao, no més de novembro de 2025. Antes da aplicagao
dos instrumentos, os participantes foram informados sobre os objetivos da pesquisa,
garantindo-se o carater voluntario da participacdo e o sigilo das respostas.

Os questionarios impressos foram entregues individualmente aos colaboradores,
recolhidos apds o preenchimento e armazenados de forma segura para posterior tabulacao e

analise.



3.5 Técnicas de Analise dos Dados

Os dados qualitativos, provenientes das entrevistas e das questdes abertas, foram
analisados por meio da analise de contetdo, conforme Bardin (2011), possibilitando a
identificacdo de categorias tematicas e padroes de resposta relacionados ao impacto do PMS
no desempenho dos colaboradores.

Os dados quantitativos, obtidos a partir da Escala de Likert, foram tratados de forma
descritiva, permitindo a observacao de tendéncias gerais de concordancia e percep¢ao dos
participantes. Os dados foram analisados de forma manual, por meio de tabulagdo em planilhas
eletronicas, ndo sendo utilizado software estatistico especifico.

A pesquisa foi conduzida de forma ética, respeitando a privacidade e o anonimato dos
respondentes. As informagdes coletadas foram utilizadas exclusivamente para fins

académicos, sem qualquer identificacdo individual.

Tabela 1 — Escala de

Valor Categoria de Resposta respostas  utilizada  no
1 Discordo totalmente (DT) questionario (Escala Likert)
2 Discordo Parcialmente (DP)
3 Nem concordo, nem discordo (NN)
4 Concordo Parcialmente (CP)
5 Concordo totalmente (CT)

4. RESULTADOS E DISCUSSAO

A distribuicdo das respostas obtidas junto aos recepcionistas, coletadas por meio da
Escala Likert de cinco pontos, por: “ Discordo Totalmente (DT)”, “Discordo parcialmente
(DP)”, “Nem concordo, nem discordo (NN)” “concordo parcialmente (CP)” e “concordo
totalmente (CT)”, indicando um nivel elevado de aprovacao do sistema pelos colaboradores
deste setor. A Figura 2 apresenta essa distribuicdo, evidenciando a percepg¢ao dos funcionarios

quanto ao uso do sistema em suas atividades diarias.



As perguntas foram organizadas conforme as seguintes categorias de avaliagdo: se¢ao
A — usabilidade e treinamento, se¢do B — eficiéncia operacional, secdo C — comunicagdo e
integragdo, se¢ao D — atendimento e satisfagcdo e se¢ao E — satisfacdo geral e sugestdes. Essa
estrutura permitiu identificar, de forma clara e segmentada, como o sistema influencia

diferentes dimensdes do trabalho na recepgao.

Figura 2 — Distribuicao das respostas dos recepcionistas quanto ao uso do sistema de gestao

hoteleira (PMS) do Bloco 1, avaliadas por meio da Escala Likert de cinco pontos.
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Itens

De maneira geral, observa-se uma predominancia das categorias CP e CT, indicando
que o PMS ¢ amplamente reconhecido como eficiente e adequado para as demandas da
recepcdo. Esse padrdo positivo reforca a aceitacdo da ferramenta e sugere que sua
implementagdo contribuiu efetivamente para a rotina operacional.

No que se refere ao processo de aprendizagem e usabilidade, itens como A2 — Facil
aprendizado e A3 — Resolve tarefas sem ajuda, apresentam um maior numero de avaliagdes
positivas (figura 2), sugerindo que o PMS oferece uma interface de facil utilizagdo e
proporciona autonomia ao funciondrio. Da mesma forma, A4 - Suporte técnico eficiente,

também apresentou um namero elevado de concordancia, demonstrando que a equipe confia



que qualquer problema relacionado ao PMS deva ser resolvido rapidamente pelos técnicos. Pa
et al. (2016) afirmam que um PMS com alta usabilidade contribui para um aprendizado mais
rapido por parte dos funcionarios, além de melhorar a eficiéncia das operacdes e reduzir a
necessidade de suporte técnico continuo.

Em relagdo a atividades basicas da recepcdo como check-in, check-out e reservas,
verificou-se um padrdo consistente nas respostas na categoria “CT”, especialmente nos itens
B1- Check-in/check-out e B2- Agiliza reservas. Esses resultados demonstram que o sistema
contribui para um atendimento mais rapido e eficiente, diminuindo os erros operacionais e
favorecendo uma melhora na satisfacdo do cliente. Para a qualidade nos servicos e atendimento
do hotel ¢ necessario que todos os funciondrios estejam comprometidos e bem treinados para
executar suas tarefas sem cometer erros (Dalcanelle; Gongalves, 2018). Além disso, itens
como B3 - Reduz erros e B4- Seguranca da informagdo, revelam que os colaboradores
confiam na precisdo e na seguranga dos dados registrados no sistema. A literatura confirma
que o software de gestdo do hotel, tipicamente tem caracteristicas especificas que o tornam
um repositério de informagdes privadas e, especialmente se combinado com o conhecimento
organizacional, pode ser uma poderosa ferramenta de marketing, mas simultaneamente
representar uma séria ameaca a privacidade dos clientes do hotel. (Magalhaes; Magalhaes; S4,
2017)

Os itens relacionados a comunicagdo e integragdo interna também apresentaram
avaliacoes positivas. As afirmagdes C1 - Comunicagdo entre setores, C2- Compartilhamento
governanga/recepgdo € C3 - Tomada de decisao indicam que o PMS melhora o fluxo de
informagao entre setores, contribuindo para tomadas de decisdo mais rapidas e assertivas. O
item C5 - Melhora a qualidade do atendimento reforga essa visdo ao indicar que o uso do PMS
impacta diretamente na qualidade do atendimento e consequentemente na satisfacdo do
hospede. De acordo com Berlo (2023) a comunicagdo ¢ um elemento central para o
funcionamento organizacional, e os dados comprovam que essa comunicacao € o que torna o
PMS tdo importante para o hotel.

Na area referente ao Atendimento ao cliente, observou-se que 0s recepcionistas
reconhecem que o PMS melhora tanto na agilidade quanto na qualidade do atendimento, como
demonstra os itens D1 - Atendimento ao hospede e D2- Atendimento rapido. Além disso, D3-
Satisfacdo do hospede e D4 - Imagem profissional receberam avaliagoes elevadas, mostrando
que o uso do sistema contribui para uma atitude mais organizada e profissional durante o

atendimento, Seleme (2016) afirma a esse respeito que: “O funcionario deve ser preparado



para identificar as expectativas do cliente, a fim de representar e transmitir as metas relativas
a organizacao.”.

Por fim, os itens do Bloco E, voltados para a percepg¢do individual e recomendagdo
reforgam a aprovagao do sistema. Itens como El - Satisfa¢do individual, E2 - Impacto no
desempenho e E3- Recomendaria o sistema apresentam alta concentracdo nas categorias mais
positivas da escala. Tais resultados revelam que os colaboradores ndo apenas se adaptaram
bem ao sistema, mas também reconhecem seu impacto direto na eficiéncia pessoal e coletiva.
De acordo com Mota (2016) o PMS ¢ imprescindivel a qualquer negocio ligado ao turismo,
uma vez que ¢ muito importante para este tipo de empresa monitorizar o seu cliente, desde que
faz uma reserva até¢ ao momento em que faz o check-out.

De forma geral, os resultados mostram que o PMS ¢ visto como uma ferramenta
fundamental pelos recepcionistas, sendo considerado indispensavel para a execugdo das
atividades e para a qualidade de servigo oferecido pelo setor. A predominancia das avaliagdes
positivas sugere que o sistema atende as necessidades operacionais, melhora os processos

internos e contribui para um ambiente de trabalho mais eficiente e integrado.



Figura 3 — Distribuicdo das respostas das Geréncias (comercial, financeiro e eventos) quanto

ao uso do sistema de gestao hoteleira (PMS), avaliadas por meio da Escala Likert de cinco

E4 - Recomendo

E3 - Melhora eficiéncia
E2 - Agrega valor

El - Satisfagao geral
D4 - Reduz retrabalho

D3 - Integra/Alinha

D2 - Indicadores e métricas

D1 - Relatérios confidveis

C5 - Melhora atendimento

C4 - Auxilia decisbes Categorlas
. DT
C3 - Produtividade equipe s DP
C2 - Info claras NN
CcpP
C1 - Comunicagio setores . CT

BS - Integra setores

B4 - Ajuda decisées

B3 - Melhora organizagac

B2 - Reduz falhas

B1 - Otimiza rotina

A4 - Bom custo-beneficio

A3 - Suporte técnico atende

A2 - Treinamento eficaz

Al - Implantagdo organizada

0.0 0.5

=
o

15 2.0 25 3.0
Frequéncia

pontos.

A figura 3 apresenta distribuicdo das respostas das diferencas geréncias (comercial,
financeira e de eventos) focadas em avaliar o sistema de gestdao hoteleira (PMS), utilizando a
Escala Likert de cinco pontos. A partir da andlise do grafico, observa-se um numero
predominante de avaliagdes positivas, demonstrando uma grande aceitagdo e satisfagdo com o
sistema.

De modo geral, as categorias Concordo Parcialmente (CP) e Concordo Totalmente
(CT) foram majoritariamente selecionadas pelos participantes na maior parte dos itens
avaliados. Esse padrdo indica que o PMS ¢ visto como eficiente, confidvel e capaz de

contribuir para as rotinas operacionais do hotel.



Os itens relacionados a eficiéncia operacional, como “Bl - Otimiza rotina” e “E3-
Melhora eficiéncia”, apresentam forte concentragdo em CT, mostrando que o uso do PMS
promove maior agilidade nas atividades diarias. Da mesma forma, questdes ligadas a
organizacdo e controle, a exemplo de “B3 - Melhora organizagao” e “C3 - Produtividade
equipe”, também receberam avaliagdes predominantemente positivas, reforcando o impacto
do sistema na melhoria de atividades internas do hotel. Segundo Mauricio e Ramos (2011) as
empresas hoteleiras devem acompanhar este constante desenvolvimento procurando modificar
e aperfeicoar o atendimento a seus clientes, oferecendo a eles o que se pode encontrar de mais
moderno em termos de praticidade, conforto e bom atendimento.

Além disso, itens que abordam a integracao entre os setores (B5 e D3) e a comunicacao
interna (C1) destacaram-se com concordancia elevada, sugerindo que o PMS desempenha um
papel importante como uma ferramenta de alinhamento e suporte a gestdao colaborativa. A
quantidade de escolhas na categoria CT nesses itens indicam que o sistema contribui para
reduzir interferéncias que distorcem ou dificultam a transmissao de mensagens entre o emissor
e o receptor e melhorar a coordenacao entre os departamentos. Segundo Ruggiero (2002), nao
basta ter uma equipe de grandes talentos altamente motivados. Se ela nao estiver bem
informada, se seus integrantes ndo se comunicarem adequadamente, ndo serd possivel
potencializar a for¢a humana da empresa.

Por outro lado, alguns itens apresentaram ocorréncia de respostas Neutras (NN)
indicando visdes medianas em relagdo ao servigo que o PMS oferece. Esse comportamento foi
observado especialmente em itens como “C2 - Informagoes claras” e “D1 - Relatorios
confiaveis”. Estes resultados sugerem que mesmo o PMS sendo funcional, ainda existem
oportunidades de melhora no que se refere a clareza das informacdes geradas e a apresentagdo
dos relatérios, elementos essenciais para a tomada de decisdo. Esse resultado ¢ coerente com
a literatura, que destaca que nos dias atuais, frente a um mercado cada vez mais competitivo e
exigente, as organizagdes precisam possuir métodos de gestdo mais precisos. No ramo
hoteleiro ndo ¢ diferente, devido a insercdo de grandes redes de hotéis internacionais, a
competitividade nesse setor esta maior (SILVA; MARTINS, 2017).

No geral, observa-se que as categorias de discordancia (DT e DP) apresentam
frequéncia quase nula, o que reforga a falta de insatisfagdo ou falhas percebidas no sistema.
Essa tendéncia confirma que o PMS atende adequadamente as necessidades operacionais das
geréncias avaliadas.

Conclui-se que o sistema serve como uma ferramenta de impacto positivo na gestao

hoteleira, contribuindo para a eficiéncia, integracdo dos setores, reducdo de erros e



organizagdo das atividades essenciais. Os resultados também sugerem que a evolugdo continua
do sistema deve considerar melhorias na qualidade informacional e nos relatorios gerados, de

modo a ampliar ainda mais sua aplicabilidade estratégica.

5. CONSIDERACOES FINAIS

O sistema de gestao hoteleira analisado ¢ um PMS de origem nacional, utilizado para
o gerenciamento das atividades da recepg¢do, incluindo controle de reservas, cadastro de
hospedes, processos de check-in e check-out, faturamento e emissao de relatdrios gerenciais.
O sistema também possibilita a integracdo entre os setores do hotel, contribuindo para maior
organizac¢do das informagdes e apoio a tomada de decisdo por parte da geréncia.

Os Resultados obtidos por meio da aplicagao da Escala Likert aos colaboradores e
gerenciais do hotel mostraram que o Sistema de Gestdo Hoteleira (PMS), apresenta um
desempenho extremamente importante no desempenho dos funcionarios. A grande quantidade
das respostas nas categorias Concordo Parcialmente (CP) e Concordo Totalmente (CT)
demonstra que o sistema ¢ percebido como uma ferramenta essencial para o funcionamento
das atividades do hotel.

As andlises demonstraram que o PMS contribui para a agilidade operacional, redugao
de falhas, aumento de produtividade e a organizacdo dos processos. Os colaboradores
percebem o sistema como uma ferramenta facilitadora do trabalho diario, fazendo com que as
suas obrigacdes sejam feitas mais rapidas e com um menor risco de erros. Estes beneficios nao
s0 ajudam o colaborador, mas também ajudam na satisfacao do cliente, fazendo com que os
héspedes retornem mais vezes ao hotel.

A pesquisa apresenta limitagdes que devem ser consideradas na interpretagdo dos
resultados. A primeira diz respeito ao tamanho reduzido da amostra, composta por
colaboradores de um unico hotel de médio porte. Essa delimitacdo diminui a possibilidade de
generalizagdo dos achados, uma vez que diferentes hoteis podem apresentar realidades
operacionais distintas quanto ao uso de PMS.

Outra limitagdo estd no fato de a pesquisa ter sido realizada por meio de um estudo de
caso, ou seja, analisando apenas um hotel. Embora esse tipo de estudo permite entender melhor
a situacdo especifica, ele ndo permite aplicar resultados a outros hoteis com seguranga.

Além disso, o instrumento de coleta utilizado - um questionario estruturado com escala
likert - pode ter limitado a expressao de percepgdes mais amplas e subjetivas dos participantes,

visto que ndo foram realizadas entrevistas ou outras técnicas qualitativas complementares.



Com base nos resultados obtidos, ¢ possivel identificar algumas recomendacdes que
podem contribuir para melhorar as praticas internas e para que o PMS seja utilizado de forma
mais eficiente. A primeira sugestdo refere-se a realizagdo de treinamentos continuos, de forma
que os funcionarios possam dominar melhor as funcionalidades do sistema e reduzir os erros
operacionais, principalmente nos processos de checkin e checkout.

Por fim, destaca-se a necessidade de manter canais permanentes de feedback com os
colaboradores, possibilitando a identificacdo de dificuldades frequentes e sugestdes que
possam orientar futuras atualizagdes do sistema.

Considerando as limitagdes identificadas nesta pesquisa, recomenda-se que estudos
futuros busquem ampliar a amostra, incluindo diferentes hotéis, portes e categorias, o que
possibilita comparar realidades distintas e fortalecer a generalizagao dos resultados. Sugere-
se também o uso de métodos qualitativos complementares, como entrevistas ou grupos focais,
capazes de aprofundar a compreensdo sobre como o sistema de gestdo influencia o
desempenho dos colaboradores.

Outra proposta ¢ a inclusao de indicadores objetivos de desempenho, como tempo
médio de atendimento, quantidade de retrabalho ou avaliacdes dos hdspedes, permitindo
analises mais precisas sobre os impactos do sistema. Estudos futuros também podem realizar
comparagoes entre diferentes sistemas de gestdo hoteleira, identificando quais funcionalidades
apresentam maior influéncia sobre as atividades operacionais. Além disso, recomenda-se
incorporar a percep¢ao dos gestores e dos clientes, ampliando a analise para fatores

estratégicos e para a qualidade da experiéncia do hdspede.

REFERENCIAS

BARDIN, Laurence. Andlise de contetido. Sao Paulo: Edi¢oes 70, 2011.

Berlo, D. O processo de comunicagdo: introdugdo a teoria e a pratica. Sao Paulo: Martins
Fontes, 2003.

CHIAVENATO, Idalberto. Iniciacdo a administra¢cdo de recursos humanos. Sao Paulo:
Manole, 2010. Biblioteca Virtual Universitaria.

COELHO, Joao Pedro dos Santos Fonseca. 4 inteligéncia artificial em hotelaria e o impacto
da robotica do ponto de vista do consumidor. 2022. 67 f. Dissertagdo (Mestrado em Gestao e

Estratégia Industrial) — Instituto Superior de Economia e Gestdao, Universidade de Lisboa,

Lisboa, 2022.



DALCANALLE, Liliane; GONCALVES, Jos¢ Correia. A importdncia do treinamento para a
qualidade do atendimento e servigos em um hotel. Unifacvest, 2018.

DAVIES, C. A. Cargos em hotelaria. 4. ed. Caxias do Sul: Editora Educs, 2010.
FERREIRA, Jos¢ Carlos de Oliveira. Inteligéncia artificial na hotelaria: perspectivas futuras,
desafios e oportunidades. 2023. 48 f. Trabalho de Conclusdo de Curso (Tecnologo em Gestao
de Turismo) — Instituto Federal de Educa¢ao, Ciéncia e Tecnologia de Pernambuco, Recife,
2023.

FONTENELE, Lizieiry de Brito, TAVARES, Jean Max. A4s inovagoes tecnologicas na
recep¢do e unidades habitacionais dos hotéis de luxo e bom conforto de Fortaleza (Ceara).
Revista Académica Observatorio de Inovagdo do Turismo, v. 16, n. 1, p. 22-47, 2022. DOL:
10.17648/raoit.v15n4.6425.

FREITAS, A. P.; GUTERRES, M. X.; LAMPERT, V. N.; SILVAS, A. H. S.; BARCELLOS,
J. O. J. Aplica¢do de métodos de selecdo de variaveis em um modelo DEA na produgdo de
bovinos de corte. Engevista, 2017.

HOFFMANN, Rosa Cristina; OLIVEIRA, Patricia Santos Marcondes de; ZEFERINO, Renato
Zanelato. 4 utilizagdo estratégica dos sistemas de informagoes gerenciais no ramo hoteleiro
da cidade de Ponta Grossa — Parand. Revista de Engenharia e Tecnologia, 2012.

Kuo, C., Chen, L. e Tseng, C. Investigating an innovative service with hospitality robots.
International Journal of Contemporary Hospitality Management, 2017.

LAUDON, Kenneth C.; LAUDON, Jane P. Sistemas de informagoes gerenciais:
administrando a empresa digital. 5. ed. Sao Paulo: Prentice-Hall do Brasil, 2005.

LIKERT, Rensis. 4 technique for the measurement of attitudes. Archives of Psychology, v. 22,
n. 140, p. 1-55, 1932.

MAGALHAES, Maria José; MAGALHAES, Sérgio Tenreiro de; SA, Vitor J. Politicas de
Privacidade e de Marketing na Industria Hoteleira. In: 17.“ Conferéncia da Associa¢do
Portuguesa de Sistemas de Informagdao — CAPSI, 2017.

MAURICIO, Natélia Reginato; RAMOS, Karime Caroline Martins de. Gestdo na hotelaria.
Revista F@pciéncia, 2011.

MENDES FILHO, L. A. M.; RAMOS, A. S. M. Panorama e impactos decorrentes da
utilizagdo da internet na hotelaria: estudo de multiplos casos em hotéis de Natal-RN. In:
ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO — ENEGEP, 21., 2001,
Salvador. Anais... Salvador: ABEPRO, 2001.



MOTA, Eduardo Manuel Furtado. PMS — Quinta dos Mistérios, Turismo de Habitagdo. 2016.
Relatorio (Mestrado em Informatica Aplicada) — Escola Superior de Tecnologia e Gestao de
Oliveira do Hospital, Oliveira do Hospital, 2016.

PA, Noraini Che; HASSAN, Sa’adah; HUSIN, Nur Shuhada; BAN, Ainita. Productive
Practices of Hotel Management System Using Usability Approach: A Case Study.
International Conference on Information and Communication Technology for the Muslim
World (ICT4M), Kuala Lumpur, 2016.

RUGGIERO, Alberto Pirrd. Qualidade da comunicagdo interna. 2002.

SILVA, Rosinda A. da; SILVA, Olga R. da. Qualidade, padronizagao e certificagdo. Curitiba:
InterSaberes, 2017. Biblioteca Virtual Universitaria.

VIEIRA, Elenara; CANDIDO, Indio. Recepgao hoteleira. Caxias do Sul: Editora da
Universidade de Caxias do Sul, 2002.



APENDICE

Segdo A — Implantag#o e Suporte Técnico

N Afirmac¢ao

9

1

A implantagao do PMS ocorreu de forma organizada e planejada.

0O treinamento oferecido aos colaboradores fol suficiente para o oo a o }{

uso eficaz do sistema.

A equipe de suporte técnico do PMS atende prontamente as 0O o0oao }i
demandas e necessidades do hotel.

O custo-beneficio do sistema PMS é satisfatorio para o hotel. OO0 ﬁ m]

Seg¢éo B — Eficiéncia Operacional @ Gestao

]

Afirmagéo

5 O PMS contribui para otimizar a rotina de trabalho e torar os OB g N O

processos mais ageis no setor.

O uso do PMS reduz falhas, retrabalhos e emos operacionaisnas [0 0O O \QE( O

atividades diarias.

O PMS melhora o controle e a organizagdo das atividades a o )i@' o a
essenciais do setor (reservas, fluxo financeiro, eventos ou

similares)

As informagdes fomecidas pelo PMS ajudam na tomada de o o ﬁ O 4

decisdes e no planejamento das atividades do setor.

O PMS favorece a integragdo e a comunicacgio entre o seu setor [ [J E O a
e os demais setores do hotel.

Secdo C — Desempenho da Equipe e Atendimento ao Hospede
N

1
o

—

Afirmagido 1 2 3 4 §

O PMS melhora a comunicacgéo e o fluxo deinformagées 0O 0O O O F{
entre 0 meu setor e 0s demais setores do hotel.

As informagdes fornecidas pelo PMS séo claras, [ T 0 F
confidveis e suficientes para o desempenho das
atividades do setor.



O PMS contribul para a produtividade e eficiéncia da a0 'Pf 0 o

1
2 equipe do setor.
1 O sisterna auxilia na tomada de decisbes mals assertivas (1 [ /N 1 G
3 e bem fundamentadas.
1 O uso do PMS melhora a qualidade do atendimento e da [ (] [J o X
4 expenéncia entregue aos clientes
Se¢lo D — Monitoramento, Relatorios o Doclsbes Geronclals
N Afirmagho 1 2 3 4 5
o
1 O PMS fomece informagdes e relatérios claros, confidveis e oooaoK
4 atuslizados para as necessidades do setor.
1 O sistema contribui para o acompanhamento de indicadores, 0 Ty v
5 métricas ou resultados importantes para a gestdo do setor.
1 O PMS melhora a integragdo, comunicagio e alinhamentoentre O O O ¥ O
6 o meu setor e os demais setores do hotel.
1 O uso do PMS ajuda a reduzir erros, retrabalhos ou conflitos de [T, @ B 8 )81
7 informagao relacionados as alividades do setor,
Secdo E — Satisfagdo Geral e Perspectivas Futuras
N Afirmacédo 1 2 3 4 5
o
1 Estou satisfeito com o desempenho geral do PMS nas atividades [ O O M O
8 do meu setor.
1 Considero que o PMS agrega valor e contribui significativamente 0O 0O O 0O El
9 para os resultados do setor,
2 O PMS melhora a eficiéncia, organizagéo e produtividade da LB O 8 b‘
0 equipe do setor.
2 Recomendo o uso do PMS como uma ferramenta eficaz para O 0o F O
1 apoiar as alividades do setor,



Segao A — implantagio e Suporte Técnico
N Afirmagho

ma ofganizadnaplana]adn. 4 o x

1 Alimplantagio do PMS ocorreu de fo
parae O 0O 0O 0O ,(

2 O weinamento oferecido aos colaboradores fol suficiente

uso eficaz do sistema.
3 A equipe de suporte técnico do PMS atende prontamente as o oo K a
demandas ¢ necessidades do hotel.
ara o hotel, o Qg ad D%

4 O custo-beneficio do sistema PMS é salisfatorio p

Seg¢do B — Eficidncia Operacional @ Gestio

N Afirmagéo
L]
5 O PMS contribui para otimizar a rotina de trabalho e tornar 0s [ o 5 X
processos mais ageis no setor.
6 O uso do PMS reduz falhas, retrabalhos e eIros operacionais nas [ 3 i) =2 O X
atividades diarias.
7 O PMS melhora o controle e a organizagdo das atividades ooao DX

essenciais do setor (reservas, fluxo financeiro, eventos ou

similares)
8 As informagoes fornecidas pelo PMS ajudam na tomada de B0 040 X
decisées e no planejamento das atividades do setor.

g9 O PMS favorece a integragdo e a comunicagao entre o seu setor O O O D%
e os demais setores do hotel.

Se¢do C — Desempenho da Equipe e Atendimento ao Hospede
N Afirmacéao 1 2 3 4 5

1 O PMS melhora a comunicag3o e o fluxo de informagées O O O O /&1
0 entre 0 meu setor e os demais setores do hotel.

As informagdes forecidas pelo PMS séo claras, 00 }EL OO
confiaveis e suficientes para o desempenho das
atividades do setor.

-t



Se¢ao B — Eficidncia Operacional @ Gestido

Segao A — Implantagio e Suporte Técnico

N

1 Aimplantagio do PMS ocorreu de forma organizada @ planejada.

2 O rémamento oferecido ags colaboradores fol suficiente para @

Afirmaglo

uso eficaz do sistema.

3 A equipe de suporte técnico do PMS atende prontamente a6

demandas e necessidades do hotel.

4 O custo-beneficio do sistema PMS & satisfato

rio para o hotel.

5 O PMS contribui para otimizar a rotina de trabalho e tornar 0s

Afirmagéo

processos mais ageis no setor.

] atividades diarias.
7
similares)
B

O PMS favorece a integragéo e a comunicacgdo entre o seu setor

O uso do PMS reduz falhas, retrabalhos e erros operacionais nas

O PMS melhora o controle e a organizagdo das alividades
essenciais do setor (reservas, fluxo financeiro, eventos ou

As informagdes fomecidas pelo PMS ajudam na tomada de
decisées e no planejamento das atividades do setor.

e os demais setores do hotel.

Sec¢ao C — Desempenho da Equipe e Atendimento ao Hospede

1
0

—

O PMS melhora a comunicac3o e o fluxo de informagdes
entre o meu selor e 0s demais setores do hotel.

As informacdes fornecidas pelo PMS s3o claras,
confidveis e suficientes para o desempenho das

alividades do setor.

Afirmacdo

1 2 3 4 5§



; O PMS contribui para a produtividade e eficiéncia da oo )ﬂ 0o
©Quipe do setor.
; O sistema auxilia na tomada de decisdes mas assertivas O] ;}!I aa

e bem fundamentadas.

1 O uso do PMS melhora a qualidade do atendimento e da K} © O oo

experiéncia entregue aos clientes

Sec¢lo D — Monitoramento, Relatorios e Decisbes Gerenclals
N Afirmagéo

°

O PMS fomece informagdes e relatérios claros, confiaveis e
atualizados para as necessidades do selor.

B -

O sistema contribui para 0 acompanhamento de indicadores,
métricas ou resultados impartantes para a gestao do setor.

O PMS melhora a integragdo, comunicacdo e alinhamento entre (] oo lEO
o meu setor e os demais setores do hotel.

N =a

o -

0 uso do PMS ajuda a reduzir erros, retrabalhos ou conflitos de i VY O = /EL
informagdo relacionados as alividades do selor.

) -

Segdo E — Satisfag@o Geral e Perspectivas Futuras
N Afirmacédo 1 2 3 4 5

o

1  Estou satisfeito com o desempenho geral do PMS nas atividades [0 O 0O O )3]
8 do meu setor. /

—

Considero que o PMS agrega valor e contribui significativamente 0O O ﬁ 7

9 para os resultados do setor

2 O PMS melhora a eficiéncia, organizagao e produtividade da D000 X
0 equipe do setor.

2 Recomendo o uso do PMS como uma ferramenta eficaz para g e R

1 apoiar as alividades do selor.

4. Agradecimento



ﬂﬂp[ﬂt‘.]

1 Q PMS coniribul para a produtividade e eficiénaln da
2 equipe do selor.
1 O sistema auxilia na tomada de decisdes mais assertivas (w B " )
3 e bem fundamentadas.
= ;q

1 O uso do PMS melhora a qualidade do atendimento e da
4 experiéncia entregue aos clienles

$e¢a0 D — Monltoramento, Relatorios ¢ Doclssoes Gerenclals
N Afirmagio

1 2 3 4 5

O PMS formnece informagdes e relatérios claros, confiaveis e oo QOO

1
4 atualizados para as necessidades do setor.

O sistema contribui para o acompanhamento de Indicadores, apDoo }S(

métricas au resultadas impartantes para a gestio do setor.

4 I

O PMS melhora a integragao, comunicacdo e alinhamentoentre [0 0O O O ﬁ
o meu setor e os demais setores do hotel.

[ =

-

O uso do PMS ajuda a reduzir erros, retrabalhos ou conflitosde 0O O O P_ék ]
informagao relacionados as atividades do selor,

~J

Se¢do E — Satisfagido Geral e Perspectivas Futuras
N Afirmacgdo 1 2 3 4 5

Estou satisfeito com o desempenho geral do PMS nas atividades 0O O 0O \ﬁ O
do meu selor.

0 -

Considero que o PMS agrega valor e contribui significativamente 0O 0O 0O O Y
para os resultados do setor,

1

a9

2 O PMS melhora a eficiéncia, organizagio e produtividade da OO0O0DO0OR
0 equipe do setor.
2
1

Recomendo o uso do PMS como uma ferramenta eficaz ]
ara 0O
apoiar as alividades do selor ’ S e /K]



U

Questionario: Percepgao da Geréncia
sobre o Uso do PMS na Operagao

Hoteleira

Objetivo:
Analisar a percepgio da gerén

System) na eficiéncia operacion
oferecidos pelo hotel.

cia sobre os impaclos do PMS (Property Management
al, na comunicagho interna e na qualidade dos senvigos

1. Dados Gerais
@wm Covnssscint

1.1. Cargo:

1.2. Tempo de atuagdo na hotelaria:
() Menos de 1 ano () 1-3 anos () 4-6 anos 6y Mais de 6 anos

1.3. Tipo de hotel:
() Grande porte / Rede

() Pequeno porte / Pousada {4 Médio porte
nWealenp yrroh—

1.4. Nome do PMS utilizado:

2. Instrugdes
Leia cada afirmagdo abaixo e assinale o nimero que melhor representa o seu grau de

concordancia, conforme a escala:

Escala Significado

1 Discordo totalmente

2 Discordo parcialmente

3 Nem concordo, nem
discordo

4 Concordo parcialmente

5 Concordo totalmente

3. Afirmagdes



Questionario: Percepgdo da Geréncia
Financeira sobre o Uso do PMS no Hotel

Objetivo:
Avaliar a percepcio da geréncia financeira sobre a influéncia do PMS (Property

Management System) nos processos de controle financeiro, fatluramento, integragéo de

dados e suporte & tomada de decisées no hotel.

1. Dados Gerais
1.1. Cargo: A‘Lm 0z S_'\'c apln‘ NN e D

1.2. Tempo de atuagdo na hotelaria:
()Menosde 1ano ()1=3 anos ()4-6anos (\J/Mais de 6 anos

1.3. Tipo de hotel:
() Pequeno porte / Pousada Q{Médio porte () Grande porte / Rede

1.4. Nome do PMS utilizado: ";i_;); “’C‘A-’—*J P (- T

2. Instrugdes

Leia cada afirmacgéo e assinale o nimero que melhor representa o seu grau de
concordancia, conforme a escala abaixo:

Escal Significado

a
1 Discordo totalmente
2 Discordo parcialmente
3 Nem concordo, nem

discordo

4 Concordo parcialmente
5 Concordo totalmente

3. Afirmacgdes



Questionario: Percepgao da Geréncia de
Eventos sobre o Uso do PMS no Hotel

Objetivo:
Avaliar a percepgflo da geréncia de eventos sobre o impacto do PMS (Property

Management System) na organizagfio, gestéo, comunicagio e desempenho dos aventos

realizados no hotel,

1. Dados Gerais

1.1. Cargo: _{1LON PN e D Or\ (UC NEX

1.2. Tempo de atuacgédo na hotelaria:
()Menosde 1ano ()1-3anos ()46 anos N Mais de 6 anos

1.3. Tipo de hotel:
() Pequeno porte / Pousada }{Médio porte () Grande porte / Rede

1.4. Nome do PMS utilizado: __ D £ £b[LAUL IV

2. Instrugées

Leia cada afirmagdo e assinale o niimero que melhor representa o seu grau de
concordancia, conforme a escala abaixo:

Escal Significado
a
1 Discordo totaimente
2 Discordo parcialmente
3 Nem concordo, nem
discordo
4 Concordo parcialmente

5 t_ Concordo totalmente

3. Afirmacgdes



