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RESUMO ANALITICO

Este projeto tem como principal objetivo analisar as principais funcionalidades de uma
Dashboard (DB) para uma unidade hoteleira, utilizando Business Intelligence e
aplicando esta tecnologia a diversos departamentos, de modo a compreender onde serd
melhor desenvolvida. Esta ¢ uma ferramenta que ajuda a planear e analisar dados para
0 apoio na gestdo empresarial. Neste sentido, € necessdrio projetar as funcionalidades
do sistema, aplicado a cada departamento, verificar as fontes de informacao utilizadas
para cada seccdo e criar os recursos de informacdo agregada por atividade em cada um
deles.

A tecnologia ¢ cada vez mais utilizada no setor hoteleiro, sendo, por vezes, mais
direcionada para os clientes do que para os colaboradores. Como comprova Yee,
Yeung, & Edwin Cheng (2010), os sistemas de medicao de performance computacional
estdo relacionados com a lealdade dos empregados, com a qualidade do servico
prestado, com a satisfacio do cliente e com o rendimento da empresa.

Com isto, pretende-se que a utilidade deste tipo de equipamentos de gestio de
performance seja expandida aos colaboradores, para que 0s mesmos sejam auxiliados
por novas ferramentas de trabalho e, desta forma, atinjam os objetivos definidos e
alcancem o sucesso.

Sera do interesse das organizacoes, com o desenvolvimento do mundo eletronico,
acompanhar este crescimento tecnoldgico de forma continua e adaptar as suas
necessidades organizacionais para que todos os colaboradores beneficiem com a
gestao interna da empresa.

Para obter toda a informacio necessdria para o projeto, foram realizadas entrevistas
aos diretores departamentais, de forma a entender quais seriam os departamentos
onde este tipo de plataforma seria melhor implementada.

Esta plataforma digital potencia melhorias na produtividade, controlo e apoio a gestao
pelos administradores, permitindo atingir niveis de rendimento superiores aos

registados no passado.

Palavras-chave: Dashboard; Gestao Hoteleira; Inovacao Tecnologica; Business

Intelligence; Gestao de Performance.
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ABSTRACT

The following Work Project aims to investigate the main functions of a dashboard for a
hotel unit, setting them for all the departments involved in this study and to understand
its usefulness. It is a tool that helps to plan and analyze data to improve the
management of a certain company. It will be necessary to develop the functionalities of
the system to every department.

Technology has been increasingly used in the hotel sector being more targeted to the
customers than to the employees. According to Yee, Yeung, & Edwin Cheng (2010) the
systems of measurement of computer performance are related to the loyalty of the
employees, to the quality of the assistance provided, to the satisfaction of the clients, as
well as to the profit of the company influencing each other.

It should be for everyone’s interest that this kind of equipment would be expanded to
the employees as well. It should be useful for them to use this type of technology in
their everyday tasks reaching their goals and providing more profit to the company, by
successfully developing their chores.

The constant and fast developing of technology should lead hotels to adjust their
organizational needs and industry growth to the benefit of the company management.
To obtain all the information needed the directors of the departments involved in this
study were interviewed in order to understand in which sections of the hotel this
system could be introduced as a useful tool.

This digital platform allows better productivity, control and support to management to
directors, allowing them to reach higher levels of income than the ones registered

before.

Keywords: Dashboard; Hotel Management; Technologic Innovation; Business

Intelligence; Performance Management.
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1 - INTRODUGAO

1.1 - Contexto e Problematica

Este projeto de investigacdo, no ambito do Mestrado de Direcdo Hoteleira, Direcao
Comercial e Marketing, na Escola Superior de Hotelaria e Turismo, tem como objetivo
principal estudar as principais funcionalidades de uma Dashboard (DB) para uma
unidade hoteleira, aplicando-a a diversos departamentos.

O projeto foi desenvolvido com o apoio de um hotel de cinco estrelas na cidade do
Porto, sendo este subdividido em varios departamentos associados a cada seccdo de
trabalho, existindo, assim, um contacto direto com todas as seccoes existentes. Com a
ajuda dos intervenientes foi possivel esquematizar um modelo base de DB para aplicar
a cada departamento e, desta forma, potenciar um maior controlo e gestdo da unidade
hoteleira em causa.

No final, todos os responsdveis por cada drea de trabalho mostraram-se interessados
em que uma ferramenta com estas funcionalidades fosse aplicada na unidade hoteleira,

para melhor gestdo dos seus departamentos.

1.2 - Objetivos

Como proposito do projeto de investigacao foram definidos os seguintes objetivos:

Objetivo Geral:

» Analisar as principais funcionalidades de uma DB para uma unidade hoteleira,

para a sua aplicacao nos diversos departamentos.

Objetivos Especificos:

» Conhecer as principais funcionalidades de um DB aplicadas a unidade hoteleira;
» Projetar as funcionalidades do sistema, aplicado a cada departamento;
» Verificar as fontes de informacdo utilizadas por cada departamento;

» Propor recursos de informacdo agregada por atividade dos departamentos.



1.3 —Introducao ao tema

Neste projeto de investigacdo pretende-se compreender de que forma uma inovacao
tecnoldgica se pode adaptar a uma unidade hoteleira, numa drea com tantos anos de
existéncia e pouca flexibilidade, influenciada pelos standards das grandes marcas.
Como afirma Adela et al. (2009), com o rdpido avanco da tecnologia, as grandes
empresas procuram novas formas de estabelecer novos incentivos de se valorizarem.
As Tecnologias da Informacio e Comunicacdo (TIC) tém criado um grande impacto nas
experiéncias dos viajantes (Neuhofer et al., 2015). A maneira como a experiéncia do
consumidor e como a partilha de informacdo € proporcionada atualmente, mudou
radicalmente as nossas vivéncias do dia a dia. As novas tecnologias, como as redes
sociais e o marketing digital, ou mesmo as APP’s, tornaram-se centrais para o turismo
(The Travel and Tourism Competitiveness Report , 2017 ). Desta forma, podemos
afirmar que a satisfacdo dos hospedes ndo estd apenas intrinsecamente relacionada
com todos os servicos oferecidos pelo hotel, mas também com as facilidades
tecnologicas implementadas nas unidades (Cobanoglu et al., 2011).

A tecnologia estd a participar ativamente no desenvolvimento da industria hoteleira,
influenciando as marcas a serem mais interativas internamente, bem como na
experiéncia do turista, e permitindo uma divulgacdo do fendmeno que € o turismo, de
igual forma para todo o mundo (Neuhofer et al., 2013)

Os servicos tecnoldgicos sdo cada vez mais uma aposta na drea da hotelaria e do
turismo, com tarefas mais rdpidas e intuitivas através de aplicacbes moveis nos
smartphones ou tablets. Alguns exemplos estdo cada vez mais presentes no dia a dia
dos hotéis, como por exemplo, a experiéncia do check-in presencial com um
colaborador da rececdo ser ultrapassada por um mobile check-in, e permitindo o
hospede dirigir-se diretamente para o quarto; a recolha da chave do quarto na rececdo
do hotel, passa a estar inserida na APP do telemodvel, quando € necessdria assisténcia
aos hospedes para servicos de concierge ou pedidos de room-service ou outro tipo de
assisténcia, estes podem contactar os colaboradores através de um chat ativo 24 horas
na APP, facilitando assim a estadia do cliente com ferramentas tecnoldgicas mais

praticas e inovadoras.



Desta forma, este tipo de organizacoes, necessitam de metodologias inovadoras para
continuar a acompanhar o mercado e enfrentar a concorréncia e o nivel competitivo a
que estao usualmente habituados.

Para isto acontecer, também os colaboradores deverdo ter acesso a ferramentas
tecnologicas que permitam facilitar o seu trabalho didrio e otimizar a gestao da unidade

hoteleira. Daqui surge o objetivo principal de investigacao deste projeto:

“Analisar as principais funcionalidades de uma DB para uma unidade hoteleira, para

a sua aplicacao nos diversos departamentos”

Neste sentido, este projeto de investigacao pretende auxiliar os colaboradores na sua
atividade didria, potenciando uma melhor gestdo a nivel interno-departamental. Os
atributos dos colaboradores sio um dos fatores chave para existir eficiéncia na
operaciao (Yee et al, 2010) e com estas inovacdes a produtividade tendencialmente
aumenta. Como menciona Eckerson (2011), estas plataformas ndo ajudam as
organizacoes de um modo geral, mas sim de um modo particular e objetivo,
beneficiando com a comunicacdo, na coordenacao e no controlo dos colaboradores,
atingindo, desta forma, os objetivos previamente impostos.

Turban, Sharda, Delen, & King (2010) referem que o termo de Business Intelligence (BI)
foi introduzido nos anos 90 pelo Gartner Group, como sendo “um suporte que combina
arquitetura, ferramentas, base de dados, ferramentas analiticas, aplicacoes e
metodologias” (Turban et al., 2010, p. 14). Esta definicdo estd bastante relacionada com
a de Gestores de Performance e, assim sendo, é um portfolio de aplicacoes e
metodologias que contém o Bl em desenvolvimento (Turban et al., 2010). Os mesmos
autores afirmam que ao analisar o historial de dados de uma empresa, as suas
performances e as suas decisoes, estes mesmos dados vao incentivar os colaboradores

a estar mais informados e a tomarem melhores decisoes futuramente.

Com o melhor acompanhamento dos diversos indicadores de performance poder-se-d
otimizar a gestdo de cada departamento e, consequentemente, melhorar a atencdo

prestada ao cliente e a sua experiéncia.



Deste modo, podemos afirmar que estas plataformas facilitam as atividades didrias dos
departamentos existentes na unidade hoteleira e podem, também, ser um instrumento

para gerir e analisar o desempenho dos mesmos.

As DB podem ser identificadas como medidores de performance da empresa e, cComo
menciona Eckerson (2011), apesar de existir alguma dificuldade e confusio na definicao
do termo de Gestdo de Performance (Howson, 2007), sio uma combinacio de
processos e tecnologia que ajuda a organizar, monitorizar, medir e gerir o negocio e
atingir objetivos. Este termo comecou a ganhar forma, sendo introduzido
primeiramente quando Kaplan & Norton (1992) apresentaram o “Balance Scorecard” -
ferramenta de planeamento estratégico onde estdo inseridas as metas e métricas de

uma empresa para medir o seu desempenho.

Como menciona Hjalager (2010), a adoc¢ao de novas tecnologias no universo do turismo
¢ um dos principais marcos que assinalam os desenvolvimentos tecnologicos que se

tém notado na recente atualidade, num mundo em contante mudanca.

Como verificado na Figura 1, o processo de formatacdo de uma DB ¢ um processo
complexo, onde, em todos 0s seus passos, tem de ser devidamente trabalhado. Aceder a
informacdo necessdria; fazer uma selecdo dos dados a trabalhar; organiza-los; explora-
los; visualiza-los em formato digital; e disponibilizar para o publico-alvo que foi

destinada a DB, sdo os principais fatores para a sua formatacao.

=

SHARE CLEAN
VISUALIZE MASH-UP

TN [EmoE] o

Figura 1: Processo de Formatacdo de uma DB

(adaptado de Microsoft.com/pt-pt/power-bi/consumer/end-user-basic-concepts)



2 - REVISAO DE LITERATURA

Quanto a estratégia de revisao de literatura, para uma revisdo completa e abrangente,
foi utilizada uma abordagem organizada de todas as ferramentas disponiveis para o
efeito, como fontes de base de dados (b-on, Scopus, Google Academic e Recaap),
revistas e jornais cientificos, recuperar autores e artigos mencionados noutros projetos
e aplica-los igualmente ao estudo. As palavras chave utilizadas para a pesquisa foram:
Dashboard, Gestdo Hoteleira, Inovacao Tecnoldgica, Business Intelligence e Gestao de
Performance. A selecdo dos artigos incluidos foi realizada apos a leitura dos resumos,

tendo sido pesquisados artigos em Portugués, Inglés e Espanhol.

A ser analisado nesta revisdo de literatura, vao ser definidos os conceitos de

Performance Management, Dashboard e Business Intelligence.

2.1 — Performance Management

O termo Performance Management (PM) refere-se ao negdcio, processo, metodologias,
meétricas e tecnologias utilizadas pelas empresas para medir, monitorizar e gerir o
desempenho do seu negdcio (Sharda et al, 2015). PM pode ser descrito como a
combinacado de processos e tecnologias que ajudam a organizacdo a controlar o seu
negocio de forma a evoluir e otimizar o seu desempenho, atingindo os objetivos

definidos anteriormente (Eckerson, 2011).

Existem diversas plataformas de PM para utilizar em diversos sectores de atividade. Na
hotelaria, algumas APP’s utilizadas e conhecidas sdo a Quore, Plecto, Dashthis e em
muitos casos existem empresas hoteleiras que criaram a sua propria plataforma (ex.:
Marriott - Empower (MGS)). Estas sdo plataformas que tém como principal funcio
facilitar a monitorizacdo de dados, obtendo, em tempo real, informacio importante
para a gestao de uma unidade hoteleira e dos seus respetivos departamentos. No caso
das plataformas mencionadas existe uma grande facilidade em dividir por paginas e por
departamentos e criar um template a escolha, para cada um deles, sem ter de voltar a

crid-lo de raiz. Serd mais fdcil para definir prioridades, monitorizar gastos e receita de
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cada seccdo e também, para cada servico. Serd possivel também criar reconhecimentos
instantaneamente dos colaboradores, a partir da implementacdo de uma atmosfera

competitiva e amigavel dentro de cada equipa.

A aplicacio a utilizar neste projeto serd uma ferramenta diferente, mais genérica, de
forma a que os modelos de PM criados sejam introduzidos da maneira pretendida. A
plataforma de gestdo de desempenho utilizada ird ser um componente da Microsoft
intitulada de Power BI. Serd fdcil a sua monitorizacao de dados, com vdrios tipos de
servico (ex.: Salesforce; Google Analytics; Excel; etc.), sendo o mais importante, para
este caso especifico, os ficheiros em formato PDF e Excel, que estardo disponiveis a
partir dos softwares integrados do hotel. Permitird obter uma visdo holistica das
métricas chave do negocio, obter informacdo em tempo real dos Key Performance
Indicator (KPI) utilizados, partilhar informacao util com os colaboradores e com isto
tomar as decisdes acertadas para cada ocasido. Como se trata de uma plataforma
interativa, possibilita a introducido de perguntas ao sistema, obtendo a visualizacdo
interativa da resposta a partir de tabelas e graficos. Sendo uma plataforma de gestao de
desempenho, esta ird possibilitar a organizacio para cada uma das equipas, criando DB,
relatorios e conjuntos de dados que proporcionam aos utilizadores uma vista
personalizada das métricas empresariais, mais importantes (Microsoft Power BI, sem

data).

A proposta de modelo foi inspirada no Balance Scorecard (BSC), pois como afirma
Owusu, (2017) os dados financeiros, analisados individualmente, nio conseguem
tecnologicamente prever o impacto da performance das organizacoes, sendo que todos
os outros dados ndo sao tomados em conta. Assim sendo, este modelo engloba todas as

medidas a ser implementadas pelo hotel, numa plataforma so.



2.2 - Business Intelligence

Garrett (2012) indica que o termo Business Intelligence (BI) surge em 1958 por um
investigador da IBM, resumindo este acontecimento como sendo a aptiddo de aprender
as inter-relacoes de determinados acontecimentos de tal maneira, que leva as acoes a
um objetivo final. Por outro lado, Turban et al. (2010) afirma que o termo BI foi
introduzido nos anos noventa, como sendo uma ferramenta com mais capacidade e
facil acesso a outros suportes, modelos e dados assistidos por computadores nas
tomadas de decisio tecnoldgicas. Contudo, apesar do conceito ja ser antigo, os sistemas
de BI eram estdticos, bidimensionais e ndo tinham capacidades analiticas, dai serem
somente introduzidas como “Executive Information Systems”. Quando estas
capacidades foram devidamente desenvolvidas passou a introduzir-se o termo BI.
Assim, conclui-se que esta terminologia € baseada na transformacdo de dados para
informacio, depois para decisoes e, finalmente, para acoes (Turban et al., 2010). Nos
dias de hoje, BI ¢ um termo que emergiu e que se mantém em contante evolucdo e ¢
usado para descrever todos 0s sistemas e processos que uma empresa usa para reunir,
processar e providenciar o acesso a informacio do negdcio (Kimball & Ross, 2015).
A BI veio colmatar a falha das grandes empresas no que respeita a existéncia de
ferramentas para aumentar os lucros e a sua performance, apesar de serem bastante
desenvolvidas nos seus dados mas com pouca relevancia na sua informacio (Williams
& Williams, 2010). Desta forma, as tecnologias de BI mostram-nos uma elevada
capacidade de monitorizacdo de dados estruturados e ndo estruturados, que nos ajuda
a identificar, desenvolver ou criar novas oportunidades e estratégias de negocio
(Mariani et al., 2018). Contudo, qualquer negdcio deve analisar trés dreas criticas antes
de implementar BI (Kimball & Ross, 2008):

e (O nivel de compromisso e a contribuicdo dos projetos de Bl para os gestores;

e Se éjustificdvel a aplicacdo de BI no modelo de negdcio da empresa

e A quantidade e qualidade dos dados que a empresa torna disponiveis para esta

implementacao.



Williams & Williams (2010), comeca por definir BI pelo sentido contrdrio a definicio,

expondo aquilo que nio o é, dizendo que nio se trata de somente um produto (referido

como nao sendo um produto que pode ser comprado e instalado para resolver todos 0s

problemas); ndo é uma tecnologia (as performance de interface da BI sdo usadas para

suportar as suas aplicacoes, dai nio ser sO uma tecnologia); e nio se trata de uma

metodologia (exige que se associe uma tecnologia apropriada com as devidas solucoes

e mudancas devidamente organizadas). Desta forma, BI combina produtos, tecnologia e

metodologia para organizar a informacao necessdria de maneira a gerir e potenciar o

aumento dos lucros e da performance das empresas.

Assim sendo, um sistema BI é formado por quatro componentes distintas (Turban et al.
(2008) como citado por Ventura (2019)):

L.

4.

Data Warehouse, - é um conjunto de dados produzidos para suportar uma
tomada de decisdo; ¢ também um repositorio da dados passados que possam ser
determinantes no futuro para a organizacio (Sharda et al., 2015);

Business Analytics — um conjunto de ferramentas, como técnicas de andlise
avancada, relatorios, tarefas e processamento analitico, que ajudam o utilizador
a transformar dados de DW em informacdes concretas e com a devida
importancia (Brynjolfsson, 2012);

Business Performance Management — como referido anteriormente trata-se do
negocio, processo, metodologias, métricas e tecnologias utilizados pelas
empresas para medir, monitorizar e gerir o desempenho do seu negdcio (Sharda
etal., 2015);

A interface do utilizador, que estd relacionado com a forma como a informacao

que foi gerada serd disponibilizada.



No que respeita a hotelaria, sem este tipo de ferramentas e com a quantidade de
informacdo que é gerada diariamente para o controlo das grandes cadeias, torna-se
dificil a gestdo dos negocios devido a grande complexidade que € exigida. As empresas
de hotelaria necessitam de inovacao constante para obter beneficios financeiros e
manterem-se competitivos face a concorréncia recorrendo a este tipo de tecnologia
(Buhalis et al., 2015).

Esta tecnologia pode tornar-se dispendiosa na sua manutencdo, mas € importante
pensar que um investimento em BI cria um ativo que deve ser usado para aumentar as
receitas. A mesma deverd ser submetida a uma avaliacio rigorosa para determinar de
que maneira serd implementada, sendo a aumentar receita ou reduzir custos (Williams
& Williams, 2010). De acordo com Williams & Williams, (2010), implementar Bl requer
algum desenvolvimento tecnoldgico, mas a tecnologia por si sO ndo € suficiente. Se
implementar tecnologia BI, mas ndo se realizar as devidas alteracoes aos processos do
negocio onde esta € implementada e se nio tirar partido das capacidades tecnologicas

desta ferramenta, entao o negocio ndo estard melhor do que estava antes.

Resumidamente, o objetivo da ferramenta de Bl é o de auxiliar os seus utilizadores, por
meio de um conjunto de dados previamente tratados, a trabalhar para o processo de

uma tomada de decisdo mais informado (Mesquita et al., 2013).

A figura 2 mostra-nos o processo de implementacdo de alguns métodos de “Core

»]

Business™ para o incremento de vendas, reducao de custos e aumento de receita.

1 Core Business- Negdcio Principal



Informacdes do

Negdcio

Andlises do

Negdcio

Decisdes do

Negodcio

No contexto dos processos do Negdcio Principal

Gestdo de Processos ex.:
Planeamento;
Orgamentagao; Previsao;
Monitorizagao; Controle

Processos de Gestdo de

Receita ex.: Marketing;

Vendas; Campanhas de
Gestdo; Gestdo de Canais

Processos da Operagdo
ex.: Servigo ao
consumidor; Logistica;
Gestdo de Inventdrio

\

Aumento de Vendas, Redu¢ao de Custos, Aumento de Receita

Figura 2: O que Business Intelligence significa em pratica (Traduzido de: Williams & Williams,

2010)
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2.3 — Dashboard

As DB sdo o ponto de partida para o mundo de Performance Management. Estas
paginas interativas permitem disponibilizar a todos os colaboradores de uma
organizacdo uma forma de se organizarem na empresa, de maneira a visualizarem 0s
fatores chave ou as métricas desejadas para explorar os dados pretendidos - KPI's -
(Schultz, 2004). Desta forma, Caldeira, (2014), citado por Ferreira (2018), afirma que as
DB sdo painéis de informacao dinamicos usados para obter informacio relevante para o
controlo de gestdo e que permitem monitorizar todo o processo organizacional, onde
agregam numa so pagina os KPTI's, graficos e tabelas necessdrias para o negocio e gestdo

didria, de forma a interligarem-se todos entre si.

Como ¢ mencionado no website da Microsoft, uma DB ¢ uma unica pdgina, muitas
vezes referenciada como tela, onde normalmente € “visualizada uma historia do que se
pretende” e como sO € mostrada uma pdgina, somente ficam visiveis 0s elementos mais
importantes desta historia (Microsoft, sem data). Os dados visualizados numa DB sdo
provenientes de relatorios baseados em conjuntos de dados previamente trabalhados.
O que € visualizado na pdgina leva o utilizador ao relatorio que ajudou a criar os dados

para a pagina da DB (Microsoft, sem data).

Uma DB tem como principal vantagem nao ser uma imagem apelativa mas sim um
painel interativo, feito a medida de cada utilizador, onde os dados subjacentes sdo
alterados (Microsoft, sem data). E uma forma de monitorizar as empresas, alcancar
resultados e dar relevancia as métricas mais significativas. Estas podem ser elaboradas
com uma variedade enorme de grdficos e para qualquer tipo de publico alvo, desta
forma, é necessdrio ter cuidado com o tipo de informacao a incluir para nao chegar aos

destinatarios errados (Vieira, 2017).

Esta ferramenta € dirigida para a importancia da representacdo grafica e visual de
dados, onde ¢ relevante a construcio de ferramentas que agilizem o processo de
decisio (Andra, (2006), como citado em Anténio, (2016) ). Andra,(2006) estabelece um
paralelismo entre a DB e 0 cockpit de um carro ou um painel de instrumentos de um

avido, onde estdo monitorizados visualmente dados com a informacdo atual, dando
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perspetivas para atuar futuramente. Andra (2006) sugere ainda uma lista de etapas a

seguir na construcao deste instrumento:

i.
ii.
iii.
iv.
V.
Vi.

Vil

Definir os objetivos desejados;

Perceber o processo de negdcio da organizacao;

Decidir as dreas chave que devem ser medidas e expostas na DB;
Identificar privilégios;

Definir KPI's;

Selecionar as ferramentas e metodologias;

Implementar mecanismos de gestdo proativa.

Para Eckerson, (2011) a construcio desta ferramenta tem de respeitar alguns requisitos

de forma a fornecer informacdoes relevantes aos utilizadores para medir, monitorizar e

gerir o desenvolvimento do objetivos estratégicos pretendidos.

Existem vdrias vantagens na utilizacdo de uma DB (Caldeira, 2014):

Monitorizar a performance dos principais indicadores;

Promover a visualizacio da informacdo de forma inteligente;
Aumentar a transparéncia na comunicacao dos resultados obtidos;
Alargar os destinatdrios desta plataforma;

Incentivar os destinatdrios ao maior uso no quotidiano;
Simplificar o processo de monitorizacao;

Reduzir o tempo de tratamento da informacao;

Reduzir o tempo do processo de tomadas de decisao:

Obtencao da plataforma a baixo custo.

A Tabela 1, compara DB com Relatorios e quais as principais diferencas entre ambos,

para os utilizadores de Power BI.
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Capacidade Dashboards Relatorios

Pdginas Uma pdgina Uma ou mais paginas

Um ou mais relatorios e
Origem de dados um ou mais conjuntos de
dados por dashboard

Um unico conjunto de
dados por relatorio

Varias formas diferentes
de filtrar, realcar e
segmentar

. Nao pode filtrar nem
Filtragem
segmentar
Pode criar alertas para
que lhe seja enviado um
Definir alertas e-mail quando sdo Nado
cumpridas determinadas
condicoes

Pode definir um DB
Destaques como o seu DB “em
destaque”

Ndo pode criar um
relatorio em destaque

Nao. Pode exportar
dados, mas ndo pode ver
tabelas e campos na
propria DB

Pode ver as tabelas e 0s
campos de conjuntos de
dados subjacentes

Sim. Pode ver tabelas,
campos e valores de
conjuntos de dados

Tabela 1: Dashboards versus relatorios para consumidores do Power Bl

(adaptado de Microsoft.com/Power BI)
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2.4 - Andlise de ferramentas com potencialidades de PM para a hotelaria

A Gestao de Receita assenta num agregado de indicadores que servem de base para a
gestdo de toda a estratégia, “orientando a unidade hoteleira para um futuro mais
sustentado e robusto” (Castro, 2020). Tudo o que poderd ser medido, leva
intuitivamente para uma performance mais consciente, eficiente e eficaz, com base nos
KPTI's previsionais.(Castro, 2020).

Com isto, foram analisadas algumas ferramentas® (ver tabela 2) de PM para definir qual
seria a mais adequada a utilizar neste projeto, ficando esquematizado as principais
diferencas na tabela 2. Cada uma destas aplicacOes permite trabalhar e visualizar os
dados de formas diferentes para cada departamento em que se pretenda utilizar (como
se verifica para a ferramenta Plecto ou Quore que sdo divididos por departamentos e
trabalhadas de maneira mais direta, e ndo de forma geral como a maioria das
ferramentas).

Estas ferramentas foram selecionadas para comparacio perante as suas principais
funcionalidades e por serem aquelas que mais se aproximavam da principal
monitorizacdo de dados para a hotelaria. Como verificamos na tabela 2, a atencdo ao
cliente, a separacdo de dados por departamentos e a possibilidade de ter toda a
informacdo em tempo real, foram os principais fatores de escolha destas ferramentas.

2 Microsoft Power B: https://powerbi.microsoft.com/pt-pt/
Quore: https://www.quore.com/products/dashboard
Plecto: https://www.plecto.com/

Dashthis: https://dashthis.com/
Marriott - Empower GXP/Salesforce: https://mgs.marriott.com/
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MICROSOFT MARRIOTT-
POWER BI QUORE PLECTO DASHTHIS EMPOWER
~ ) Atencio ao cliente:
Atencdo ao cliente: ~ e
. . - Rececio de notificacdes
Facilidade de - Gerir/resolver .
o ~ de ratings Todaa
monitorizacio reclamacoes ) o ) - .
- Criar competicoes informacao Chat’'sde
de dados com - Reportar, rastrear e . s .
PR . internas necessaria apoio 24/7
0s vdrios tipos devolver itens . o
i i - Criar DB personalizdvel e numa DB
de servicos perdidos o ~
criar interacoes entre
- Agendar chamadas
agentes
Vendas:
Engenharia: Reconhecimento/
- Submeter e Implementacdo de Casos de
Obter visdo completar trabalhos objetivos reclamacoes
o ~ . Acesso com
holistica de de manutenc¢ado - Previsdo de vendas com e . em modelo de
(o . o varias contas i
meétricas chave - Manter em dia o base no historico chat
trabalho a realizar - Monitorizar performance eletrénico
- Gerir inventdrio de campanhas de
Marketing
H keeping: . )
glel;er eeecll)id(;qs Financeiro:
o ped - Monitorizar gastos Possibilidade Top das
- Informacao especiais .
- ) internos de chegadas do
em tempo real - Gerir limpeza e . . ‘
. : = - Monitorizacdo do budget incorporar dia para
- Partilha de inspecao . ) ) A
. - s (s - Obter KPI's customizados diferentes possiveis
informacao - Gerir inventdrio . .
. - Utilizar facilmente fontes Upgrades
- Pedidos de
= Forecast
manutencao
- riar um
Possibilidade ¢ rg Eio
de fazer proprio.
template a Casos
perguntas e
escolha e consoante a
obter - -
. nunca mais prioridade
visualmente a , .
) ter de criar
resposta )
de raiz
= p - DB em tempo real
Conteudo e N .
: - Notifica¢Oes instantineas Chegadas do
organizado o - . .
- - Criacao de concursos Clonar dia com as
para cada s A
equipa: - Relatérios em tempo real resultados preferéncias
DB/Relatorios Objetivos alcancados dos clientes
Tomada de s
. . Possibilidade
decisdes mais )
B de acesso
intuitivamente, )
. - direto a outras
a partir de
. plataformas
qualquer meio .
- da cadeia
eletronico

Tabela 2: Ferramentas de PM
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3 - METODOLOGIA

3.1 — Abordagem Metodologica

O principal objetivo deste projeto de intervencao € o desenvolvimento de uma proposta
de um modelo de Dashboard para os diferentes departamentos de um hotel, de modo a
auxiliar a empresa na sua organizacao interna, departamental, e deste modo, apoiar a

realizacao de atividades didrias dentro de cada departamento e entre departamentos.

Pelas carateristicas ja enunciadas deste trabalho de investigacdo, foi aplicada a

metodologia de Design Science no seu desenvolvimento.

A metodologia Design Science procura desenvolver artefactos (prototipos, modelos,
métodos e instanciacoes) que resolvem um problema particular. Estes artefactos
devem ser inovadores em relacdo a base de conhecimentos cientificos existentes,
melhorando 0s recursos técnicos, sociais ou informacionais. A diferenca entre a
Design Science e 0o Design ¢ a producio de novos conhecimentos interessantes para
uma comunidade cientifica e profissional (Vaishnavi & Kuechler, 2007).

Vaishnavi & Kuechler (2007) propdem um framework geral (Figura 3) para explicar o0s

conhecimentos gerados num trabalho cientifico de concecao de um prototipo.

Fontes Fases Resultados

i Revisdo de Literatura : > Definicao do Problema : Proposta !

i Consulta de Especialistas : > Sugestoes : Desenho preliminar :

i Prova de Conceito : > Desenvolvimento i Artefacto (Protétipo) :

R i L o mmmmm—m i

: Demonstracao ! Avaliacdo i Medidas de Desempenho  ;

. (cendrios predefinidos Lo ;
Conclusio i Resultados :

Figura 3 — Metodologia Design Science (adaptado de Vaishnavi & Kuechler, (2007))
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Neste framework, toda a concecdo inicia com a Definicido do Problema. Esta tarefa ¢
assumida através da revisao e andlise da investigacdo atual relatada pela comunidade
cientifica -revisao de literatura.

A fase de Sugestao segue examinando os objetivos, realizando uma revisio bibliografica
mais profunda, para, com base nos projetos publicados na literatura apresentar uma
proposta ou desenho preliminar de protétipo a desenvolver.

A terceira fase é o Desenvolvimento, onde se realiza a maior parte da concecdo
propriamente dita. Para esta fase, é necessdrio um esfor¢o criativo para sintetizar o
conhecimento existente e definir claramente o problema para poder conceber um
artefacto para resolver o problema.

A fase seguinte ¢ a Avaliacdo. Apos o desenvolvimento de um artefacto, é necessario
avalid-lo usando métodos empiricos, para determinar o desempenho do deste.

A ultima fase é a Conclusao do projeto de investigacdo. Normalmente, é um resultado
que satisfaz os objetivos do projeto de investigacdo em andlise, e os resultados sao
considerados “suficientemente bons". As conclusdes finais serdo levadas a cabo e serdo
identificadas futuras direcoes de investigacdo para melhorar e aumentar esse corpo de

conhecimento cientifico e profissional.

3.2 - Anadlise do problema a investigar

Neste projeto de investigacao, notou-se que embora o Bl seja um tema que ja tem sido
investigado e aplicado em varias empresas, a sua utilizacdo pelas empresas da drea da
hotelaria ainda é pontual, e foram poucos o0s estudos cientificos encontrados sobre a
sua aplicacdo neste setor de atividade.

A implementacao do sistema de DB numa unidade hoteleira, tornou-se de interesse
geral dentro da unidade onde o projeto decorreu.

Para o desenvolvimento de novas métricas de trabalho € necessdria inovacao e com a
quantidade de meios que as grandes empresas disp0e atualmente para a evolucao do
seu negocio, serd do interesse de todos os colaboradores, principalmente das chefias,
estarem na posse de meios que lhes permita otimizar o negocio.

Com isto, esta unidade hoteleira necessita da introducdo de meios eletronicos para

acompanhar o mercado concorrente e, desta forma, apostar em novas tecnologias que
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possibilitem o desenvolvimento de novas formas de trabalho. Com esta identificacio da
necessidade de novas ferramentas, e jd que a companhia a que pertence promove a
utilidade destas tecnologias, identifiquei aquela que seria a plataforma que permitiria
acrescentar valor a drea de negocio que a empresa estava inserida, aumentando a
receita do hotel e também a produtividade de todos os colaboradores envolventes.

Surgindo a possibilidade de construir uma DB apropriada, o objetivo seria, juntamente
com a direcdo, perceber onde se podia inserir esta ferramenta e que tipo de informacao

poderia ser trabalhada para criar um modelo base de uma DB.

3.3—- Etapas do Procedimento

1. Depois da definicdo do problema, e realizada uma revisdao mais aprofundada da
literatura, foi selecionada a ferramenta Power BI da Microsoft, para o
desenvolvimento do prototipo de DB para a unidade hoteleira;

2. De seguida, foi consultado o Departamento de Informdtica da unidade hoteleira
para perceber a viabilidade da implementacdo do projeto;

3. Na fase de desenvolvimento, foi recolhida informacdo sobre as atividades
desenvolvidas em cada departamento por meio de observacdoes dos
colaboradores do departamento na realizacao das suas atividades. A observacao
foi realizada em diversos momentos que definem o trabalho, tendo sido
anotadas as atividades realizadas, informacdo necessdria utilizar para cada
atividade, intervenientes no processo, fonte da informacdo recolhida e
destinatdrios da nova informacao produzida;

4. Ainda na fase de desenvolvimento, em colaboracdo com Departamento de
Informatica foi elaborada a propostas de DB, efetuando a ligacdo dos outputs de
otimizacao em Excel e PDF e respetivos testes preliminares;

5. Na fase de Avaliacao, foi realizada uma entrevista semiestruturada (ver Anexo
A), a todos os diretores de departamento e seccdo do hotel, num total de 7, com
0 objetivo de validar a proposta preliminar de DB, assim como de recolha de
informacdo e funcionalidades adicionais que a mesma deveria contemplar;

6. Conforme as entrevistas foram decorrendo, foi realizado o desenho visual da DB,

tomando em consideracao o feedback que ia sendo recolhido.
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4 — DESENHO DO PROTOTIPO

Para avaliacdo do desenho preliminar do DB foram realizadas entrevistas aos principais
intervenientes de cada departamento dentro da unidade, os Diretores Departamentais.
Foi concretizada, inicialmente, uma entrevista semiestruturada com o objetivo de obter
0s dados necessarios para a projecao do modelo de DB.

Das mesmas entrevistas foram obtidas diversas opinides acerca desta inovacao
tecnoldgica para a empresa, sendo que, de uma forma geral, foi considerada uma
mudanca proveitosa e bem-vinda para cada uma das seccdes, uma vez que permitiria
ter acesso mais privilegiado a informacao didria da unidade, facilitando assim a gestdo
no quotidiano.

No final, foi projetado um modelo concetual de DB para os departamentos, de forma a
esquematizar como seria aproximadamente a publicacdo, em tempo real, desta

plataforma interativa.

4.1 - Andlise das entrevistas

Nas entrevistas realizadas podemos verificar que, perante as inumeras funcionalidades
que a ferramenta Power BI oferece, existe uma grande vontade, na maioria dos
entrevistados, em integrar este instrumento no hotel em causa, de forma a contribuir

para uma melhor gestdo empresarial e avanco tecnologico.

Verifica-se que esta plataforma integra vdrios tipos de ficheiros, o que proporciona um
manuseamento dos dados mais facilmente, possibilitando trabalhar em ficheiros Excel

como em ficheiros PDF para a mesma DB.

Assim sendo, o entrevistado 1 refere que a informacdo util para os colaboradores deve
ser projetada num unico formato digital igual para todos os departamentos e, se
possivel, grafico e de fdcil leitura para que seja entendida por todos. O mesmo diz o
entrevistado 5 que ainda sublinha a importancia de transmissao interdepartamental da

informacdo sendo que muitas vezes alguns colaboradores nao sabem o que se passa no
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quotidiano do hotel. Este tipo de informacdo devia ser cuidada e nao desnecessdria pois
pode conter elementos que comprometam a seguranca e privacidade de alguns
hospedes. O entrevistado 7 afirma que também seria do interesse de todos o0s
trabalhadores colocar algumas praticas a seguir na unidade, regras de seguranca e
também, como forma de criar uma maior ligacdo entre os trabalhadores, partilhar os

aniversdrios e/ou algumas historias dos mesmos.

Existem outros entrevistados que sugerem a integracido de uma DB mensal, como o
caso do entrevistado 6 e do 7. Desta forma, conseguem projetar projetos anuais
previamente definidos, mapas de numeros de colaboradores para 0s respetivos
departamentos (por vezes € necessdrio recorrer a empresas e trabalho tempordrio e
desta forma seria feita uma melhor gestao dos recursos humanos para cada atividade a
decorrer no més), sendo a projecio dos respetivos budgets e gastos um fator
fundamental para a gestdo dos departamentos. A integracdo de outras plataformas,
como indica o entrevistado 3 e o 6, ¢ uma mais valia pois permite a utilizacdo de
ferramentas que sdo fundamentais para as respetivas seccoes e integrar com o Power
BL. Com a juncdo destas plataformas € de interesse também dos entrevistados
conseguir criar uma competitividade sauddvel internamente, para que se atinjam

melhores resultados.

Para o entrevistado 2, considerou que era um avanco tecnoldgico significativo para a
unidade, pois este sistema ja € utilizado noutras unidades as quais obteve um excelente
feedback. Realcou ainda que a informacio deveria ser projetada consoante as
necessidades do departamento em causa, mas que seria de extrema importancia ter
atencdo a maneira como o0s dados eram expostos, devido a alguns dados serem

confidenciais e interditos a alguns colaboradores.

Quanto ao entrevistado 4, refere que seria dificil alterar velhos hdbitos adquiridos no
passado. A mentalidade das pessoas ndo iria ajudar na evolucao tecnologica, porque
ndo se iriam habituar e voltariam a maneira com que sempre trabalharam, pondo de

parte novas ferramentas. Estas soO iriam mudar com obrigacoes forcadas.
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Existiram outros interessados na implementacdo de um modelo de DB nas suas
seccoes, mas, por impossibilidade de comunicacdo e partilha de dados, ndo foram

intervenientes nestas entrevistas.

Assim sendo, existem alguns pontos que serdo comuns a todos departamentos, e

fundamentais para a gestdo do hotel:

e Dados didrios do Hotel (check-ins/check-outs; ocupacio didria; etc.);
e Competicdo sauddvel entre os colaboradores, como apoio motivacional;
e Projecao de budget/gastos mensais;

e Projecio de intervencoes técnicas a realizar.
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4.2 — Modelos Concetuais

Os modelos concetuais de DB para cada departamento foram projetados com base na
agregacao de informacdo disponibilizada, da preferéncia de cada diretor, através das
entrevistas previamente realizadas. Com base nesta informacao, foram esquematizados
0s modelos concetuais, faltando ainda alguns pontos fundamentais, disponibilizados
pela plataforma Power BI, como as referéncias graficas interativas, de facil leitura, que
permitam referenciar elementos chave para o desenvolvimento da gestdo do
departamento. Estas referéncias serdo projetadas para estarem todas interligadas de
maneira a obter os dados mais proveitosos para a organizacao.

Os modelos concetuais apresentados seguidamente, sdo referentes ao departamento de
Manutencdo, ao departamento de Front-Office, ao departamento de Recursos Humanos
e a um modelo geral a ser utilizado por todos os colaboradores e sdo apresentados
como prototipos para a implementacdo do projeto por serem 0s que se adaptam melhor
as necessidades do hotel e as aplicacoes inerentes a estes departamentos (todos os
valores apresentados sdo ficticios).

Quanto ao primeiro modelo (Tabela 3), apresenta uma ligacio a outra aplicacio ja
usada (Infraspeak) que ajuda a monitorizar mais facilmente os trabalhos a precisar de
intervencdo no hotel, assim como os dados diarios de ocupacao do hotel.

No segundo modelo (Tabela 4), o de Front-Office, este vai também ter ligacOes diretas a
outras paginas web e aplicacoes ja usadas, como Mobile Key ou o chat de apoio, mas
também a informacao util didria para a gestdo do departamento por parte dos
colaboradores.

O modelo apresentado para o departamento de Recursos Humanos (Tabela 5) explicita
a possibilidade de entender a rotatividade do pessoal, os valores do absentismo
(média/anual), a atividade didria do hotel e os valores de Turnover dos colaboradores.
Como modelo geral (Tabela 6), apesar de faltarem gréficos importantes como o de
ocupacio (funcionalidades do Power BI), apresenta-nos dados relevantes para a gestao

diaria do hotel assim como dicas de seguranca para todos os colaboradores.
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Date:

Colaborador 1

Infraspeak

Room Summary

Total Physical Rooms

Colaborador 2

Out of Order

Colaborador 3

Total Rooms to Sell

Colaborador 4

Out of Service

o |Oo|o |o

Colaborador 5

Colaborador 6

Colaborador 7

Trabalho a executar

Trabalho dos Colaboradores

Nivel Urgéncia

B Pouco Urgente
B Muito Urgente
@ Nada Urgente
B Emergéncia
OUrgente

@ Muito Urgente

OUrgente

Activity

Departures Expected

Departures Actual

Arrivals Expected

Arrivals Actual

Extended Stays

Early Departures

Day Use Rooms

Stayovers

oOjolo|lo|o|Oo|O |O

Housekeeping Room Status

Inspected

Clean

Dirty

Pickup

Out of Order

Out of Service

O |lO|O|O |O|O

Tabela 3: Modelo Concetual - Departamento Manutencdo
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Date: Personal Account: Worker 1
Room Summary Activity
Total Physical Rooms 0 Departures Expected 0
Out of Order 0 Departures Actual 0
Total Rooms to Sell 0 Arrivals Expected 0
Out of Service 0 Arrivals Actual 0
Extended Stays 0
Housekeeping Room Status Early Departures 0
Inspected 0 Day Use Rooms 0
Clean 0 Stayovers 0
Dirty 0
Pickup 0 Events of Today
Out of Order 0 Event Room In/Out
Out of Service 0 Event 1
Event 2
Housekeeping On DUTY Event 3
Governanta 1 Piso 1-2
Governanta 2 Piso 3-4 e P
Governanta 3 Piso 4-5
VIP ARRIVALS Special Requests
Name In/Out Marriott Bonvoy Name Request
Guest 1 Guest 1
Guest 2 Guest 2
Guest 3 Guest 3
Guest 4 Guest 4

Enrolment
Name Number Notes
Colaborador 1 12
Colaborador 2 29 TOP
Colaborador 3 5
Colaborador 4 26
Colaborador 5 1 LOwW
Colaborador 6 17
Colaborador 7 22

22 '
7

Room 325

Unlock Room

Tap the mobile key icon to start
unlocking your room.

Q

g

ACCESS AREAS >

NEED HELP? >

Tabela 4: Modelo Concetual - Departamento Front- Office

=

My Account

Angela L.

Platinum
Elite

152,200

Account Activity and Hote! Bills

= Colaborador 1
= Colaborador 2
Colaborador 3
= Colaborador 4
Colaborador 5
Colaborador 6
Colaborador 7
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INDICE DE TURNOVER/TAXA DE ROTATIVIDADE

5%
4%

4% 7

3% r —
3% .

2% R /

2% ° .

1% \

1 \YJ
0% u

Taxa de Absentismo média /anual

2,16%
Events of The Month
Event Room In/Out
Event 1
Event 2
Event 3

ROTATIVIDADE

E Total Colaboradores inicio mensal E Admissdes

Anulagdo de Contratos

E Total Colaboradores final mensal

| | e
| B R 8
o o o o o
& © (Q‘é <
W& & S8
(52 Q) <
i Q

Aniversarios/Més

’ 60
\ *\
: F— 0 . EEEE EE
\ S "ERINIRI
. : \ s S EINIRL
! u E B B E E
v 0 § FE FE B E
— o Em B8 BEE.BE
o o o o o o -© .© & D
NS X N N L \ > > < \S)
R & O\;&V & ¢ & ¥
13 NS NG 3
Activity
Departures Expected 0 Colaborador 1
Departures Actual 0 Colaborador 2
Arrivals Expected 0 Colaborador 3
Arrivals Actual 0 Colaborador 4

Tabela 5: Modelo Concetual - Departamento Recursos Humanos
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Activity Events of The Month Aniversarios/Més
Departures Expected 0 Event Room In/Out Colaborador 1
Departures Actual 0|/ Event1 Colaborador 2
Arrivals Expected 0| Event 2 Colaborador 3
Arrivals Actual 0| Event3 Colaborador 4
Extended Stays 0
Early Departures 0
Day Use Rooms 0
Stayovers 0
Ocupacao Semanal
VIP ARRIVALS Special Requests 100%
Name In/Out Marriott Bonvoy Name Request 28;‘:
Guest 1 Guest 1 70%
Guest 2 Guest 2
Guest 3 Guest 3
Guest 4 Guest 4

Dicas de Seguranca

Boas Praticas

0%

Tabela 6: Modelo Concetual — Modelo Geral para todos os Colaboradores

=]

60%
50%
40%
30%
20%
10%
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o> - MODELO DB EM POWER BI

O modelo planeado foi desenvolvido na aplicacdo da Microsoft Power BI, pois € aquela
onde mais facilmente se compreende os dados expostos, a introducdo de informacao é
mais intrusiva, pois suporta vdrios tipos de documentos, e a conexao entre varias
pdginas tornam assim a plataforma como a ideal a ser utilizada nesta ocasido. As
visualizacOes de dados em Power BI facilitam a interpretacdo das informacoes, pois,
visualmente, é muito mais atrativo e de mais fdcil compreensdo para o ser humano, do
que uma folha de cdlculo (Hart, M., 2020).
Quais sdo as principais finalidades dos DB?

» verrapidamente todas as informacdes necessarias e tomar decisoes;

» monitorizar as informac0es mais importantes sobre o negocio;

» garantir que todos os colaboradores estao em sintonia e conseguem ver e utilizar

as mesmas informacoes;

» monitorizar a estabilidade de uma empresa ou de determinado produto.
Esta Ferramenta pode ainda:

» exibir visualizacOes de varios conjuntos de dados diferentes;

» exibir visualizacoes de vdrios relatorios diferentes;

> mostrar visualizacdes afixadas de outras ferramentas (por exemplo, Excel).

(Hart, M., 2020).

Desta forma foi desenvolvido um modelo de DB (visualizada nas pdginas seguintes)
para exemplificar as suas funcionalidades na gestao de ocupacado da unidade hoteleira
referenciada para este projeto, para um espaco temporal de 7 dias.
Foram desenvolvidas tabelas no Excel (Anexo B) onde estd diferenciado o contetdo a
desenvolver no exemplo criado e consequentemente a sua aplicacdo no Power Bl para
a visualizacdo dos dados trabalhados.
No relatério representado podemos ver: a Ocupacido Semanal (grafico de barras), a
Percentagem da Ocupacio Didria e o seu peso na ocupacio semanal (grédfico circular), o
Total dos sete dias por Tipologia (grafico linear), o Total da Ocupacdo nos sete dias
(primeiro cartdo numeral), o Total da Tipologia (segundo cartdo numeral) o Preco
Médio por Tipologia (terceiro cartdo numeral) e a Percentagem de Ocupacio (quarto

cartio numeral).
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Home Transform Add Column View Tools Help . o
=X 2 Properties LI Yy s 2 [ Data Type: Text = B Merge Queries = Text Analytics
A LGB & & o E === T |l 2 R
! = [=1 Advanced Editor [ Use First Row as Headers * % Append Queries * €@ Vision
Close & MNew Recent  Enter Data source Manage Refresh Choose  Remove Keep Remove Split  Group 4 . . . .
Apply~  Source ~ Sources* Data settings Parameters~  Preview~ ] Manage ~ Columns * Columns~ Rows~ Rows~ Column~ By 3 Replace Values Con‘lbme Files AAZU”? Machine Learning
Close Mew Query Data Sources  Parameters Query Manage Columns Reduce Rows Sort Transform Combine Al Insights
Queries|[7} < fx = Table.RenameColumns (#"Changed Type”,{{"(blank)", "Tipologia"}}) ~  Query Settings X
[ Ocupagio Semana H- n’c Tipologia |Z| 123 Segunda Iz‘ 123 Terga B 123 Quarta B 123 Quinta Iz‘ 123 Sexta 4 PROPERTIES
[ % Ocupagio Didria [emz
. Ccupagdo Semana
E Total 7 dias & °
A Total 7 dias em % oS S
B Total Tipologia 9 distinct, ¥ unique ¢ distinct, ¥ unique 9 distinct, ¥ unique 9 distinct, § unique 9 distinct, ¥ unique B distinct, 7 unic
4
FELL 1 ' Deluxe Queen E8 70 72 E3 S AU ERD
B Total Hotel 7 dias 2 Deluxe Twin 55 £3 €0 50 Source
E Preco Médio 3 P.Deluxe Queen 23 23 17 15 Changed Type
4 P. Deluxe Twin 12 15 15 13 < Renamed Columns
5 Club Queen 27 26 28 28
6 |[Club Twin 25 27 24 22
7 |Junior Suite £ & & 5
8 Executive Suite 16 1& 1€ 16
Qg Suite Presidencial 0 o vl o

Figura 4: Power Query Editor

Editor de dados da DB, provenientes de ficheiros Excel (neste exemplo, pois como

referido anteriormente, podem surgir de outras plataformas), onde se pode trabalhar nos

dados pretendidos consoante as necessidades de projecao;
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File Home
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e -
Paste Get
data w
Clipboard

| % Ocupagio Didria
| Domingo

Al Ocupacio Digria

M Cuarta

A Quinta

M Sabado

M segunda

M sexta

M Terca

‘ All tables

Help

[ [ E

Excel PowerBl SQL Enter Recent
datasets Server data sourcesw

Data

Il Total 7 dias em %

=1 Tipologis
3 Total %

[T Total Tipologia

= | Tipclogia
=1 Total Tipolegia

~ Total 7 dias

M Tipologia
M Totl 7 dias

E

2 (2

Transform Refresh
data v

Queries

o 30 5.
= | Domingo

=1 Quarta

=1 Cuinta

=1 Sabado

=]
Manage

relationships

Relstionships

4R e KF A

Manage View Q&A Language Linguistic | Publish
roles as setup - schema
Security [l T Share
~
Properties > Fields
| Total Hotel 7 dias - O geareh
M Totzl %
1 Tetal 7 diss » FE % Ocupagdo Didria
0 Total P
o » FE Ocupagdo Semana
M Total Tipologia
» B Prego Médio
Sfl;llect one or [‘I;I-.(]fe model . y B Total 7 dias
objects to set their properties.
) prop » EH Total 7 dias em %
» FH Total Hotel 7 dias
» FH Total Tipologia
= Preco Méd
0 M
M Tipologia
M Total BM
W

Figura 5: Model

Modelo de ligacdes e as suas propriedades para a publicacio da DB, de maneira aos elementos

estarem todos conectados entre si;
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................................................ e
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Cross-report
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Keep all filters
Tipalogia "
.............................................................................................................................................................................................. Add dri”_through f|E|d5 hErE
Page 1 +

Figura 6: Report 1

Vista da DB em modo de edicdo, com a criacao dos Graficos/ Treemaps/Cartdes numéricos consoante a
escolha do utilizador do modo de representacio de dados. Nesta pdgina, com os campos pretendidos
selecionados (Fields), podemos escolher o tipo de visualizacido que queremos (Visualizations), aplicar os

filtros necessdrios (Filters) e formatar da maneira pretendida;
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5 Bk RE R 2R ARG B 8 W
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e Ry Get  Excel PowerBl SOL Recent Transfoerm Refresh New Text More New  Quick Publish
5 Format painter | data~ datasets Server data sourcesv dataw visual box wisuals~ IMeasure measure
Clipboard Dzt Cueriss nzert Calculstions Share
S Filters
................................................ B T T T . Rt BUIE
@ Segunda @ Terca @ Quarta @0uinta @3exta @ Sabacs /O Search
3
H n this visual
i, i Tif ologia Deluxe Queen
E Total % 84 pgia
3
Total %
Tipalugia L ol is (All)
N A
Add data fields here
435 518 135,00€ 75
Total 7 dias Total Tipologia Prego Médio Total %

Tatal 7 dias

Total 7 dias por Tipologia

% Ocupac3o Diaria Filters on this page

Add data fields here

Filters on all pages

Add data fields here

Figura 7: Report 2

Visualizations >
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Details
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Selecao de elementos para a obtencdo de dados — Exemplo: selecionando a tipologia Deluxe Queen no

grafico da percentagem total por tipologia, verifica-se que obtemos automaticamente o total de quartos

por tipologia, o total de quartos ocupados dessa mesma tipologia, o seu preco médio, graficamente

exemplificado estd a ocupacido semanal dessa tipologia e também a totalidade nos 7 dias da mesma

tipologia.

Fields
2 search

~ B % Ocupagéo Diaria
~ B COcupagdo Semana
~ B Prego Médio

~ B Total 7 dias

~ ER, Total 7 dias em %
~ B Total Hotel 7 dias

~ B Total Tipologia
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DISCUSSAO

O objetivo da investigacdo foi desenvolver um projeto para potenciar a gestdo
organizacional numa organizacdo hoteleira, recorrendo a uma ferramenta tecnologica
suficientemente bem desenvolvida (Power BI), de forma a dar oportunidade aos
colaboradores de interagir diretamente com os dados informativos de cada
departamento. Assim sendo, pretendia-se perceber qual a influéncia de uma Dashboard
numa unidade hoteleira, definindo Performance Management, Dashboard e Business
Intelligence como principais palavras-chave no desenvolvimento do projeto.

No final deste projeto foi importante compreender, juntamente com 0s entrevistados,
que esta nova ferramenta tecnologica podera facilitar a gestao de dados e incremento
de receitas, tornando-se vantajosa para a unidade em questao, aplicando uma gestdo de
performance interna. Este projeto demonstra que as tecnologias estdo em constante
crescimento e que a implementacdo de uma ferramenta deste tipo numa unidade
hoteleira pode ser um sucesso internamente, sendo muito proveitoso a nivel
empresarial. O interesse demonstrado pelos diretores quando o projeto foi apresentado,
revela que a maioria considerou que a implementacao da DB seria bastante benéfica,
utilizando o BI como principal ferramenta para as tomadas de decisdo nos momentos
fulcrais do negocio. Em momentos de decisdo um suporte eletronico ajuda a definir
onde se devera trabalhar mais e melhor para o sucesso da empresa.

Por outro lado, percebeu-se também que a adocdo de uma nova tecnologia podera ser
dificil, visto que as pessoas tendem a manter-se fiéis a velhos hdbitos, o que levaria a
que pudesse haver um retrocesso no desenvolvimento da plataforma, mesmo depois de
implementada. Nestas empresas a PM ja estd trabalhada de uma maneira que as
pessoas se habituaram ao longo dos anos e serd dificil uma nova habituacdo a novos
processos de integracdo de tecnologia mais desenvolvida.

O projeto revela ser funcional, apresentando, ainda, alguns aspetos que carecem de
evolucdo - interacdo/ligacao dos dados trabalhados - e necessidade de melhorias para

superar algumas adversidades ainda existentes.
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No final, o Power BI mostrou-se bastante percetivel na aplicacio da DB, sendo a
aplicacdo que se mostrou mais adequada para este projeto. Assim sendo, o
desenvolvimento da plataforma foi inteiramente trabalhado neste projeto, tal como a
criacAo dos Modelos Concetuais. Este tipo de plataformas permite, consoante a
finalidade dos utilizadores, que estes tenham acesso a uma grande variedade de
funcionalidades, ficando estas para utilizacao didria, ou para casos mais complexos de
exploracdo de novas capacidades e oportunidades. Deste modo, torna-se possivel
implementar uma solucdo que pode trazer diversos beneficios, com uma melhoria na
visualizacdo dos dados, de forma mais intuitiva e de rapida compreensdo, permitindo

uma maior atencao a todos os detalhes.
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CONCLUSAO

A utilizacdo de tecnologia permite que as empresas estejam em constante crescimento,
ficando sempre ocorrentes de todos os ganhos/problemas inerentes ao negocio, e
permite que alcancem uma vantagem competitiva face a concorréncia, perante 0s
olhos dos consumidores. Na drea do turismo, para os clientes, certas companhias
hoteleiras ja permitem uma maior facilidade de interacdo com as suas necessidades e
planeamento das suas viagens, fazendo com que se tornem a primeira escolha para
muitos hospedes, como explicado previamente neste trabalho. Para os colaboradores
dos hotéis ainda existe uma necessidade de apoios tecnoldgicos, pois algumas
empresas ainda se tornam pouco recetivas a estas inovacoes, o que faz com que 0s
trabalhadores ainda se foquem nos standards que existem desde sempre na empresa
para desempenhar as tarefas do quotidiano.

Neste trabalho, a nivel global, podemos afirmar que os objetivos inicialmente propostos
para este projeto de investigacdo foram atingidos. Neste estudo, foi projetado um
modelo base em Power Bl de uma Dashboard com apoio do Microsoft Excel, para a
monitorizacio dos dados da empresa que participou nesta investigacio. E importante
referir que os dados utilizados para a projecdo do modelo sdo meramente ilustrativos,
para manter o sigilo da unidade hoteleira. O objetivo seria ter uma pdgina piloto de DB
no final deste projeto, mas perante as adversidades encontradas durante o
desenvolvimento do trabalho, foi criada um modelo a titulo de exemplo, mas com a
finalidade de, no futuro, o modelo proposto ser implementado pela empresa. Este
prototipo permite evidenciar as principais finalidades da plataforma para uma melhor
gestao, que estao descritas ao longo do trabalho, tais como: os dados diarios do hotel
(Ocupacio; Receita; etc.); a projecio de budget/gastos mensais e fazer a sua gestio;
existir uma competicao saudavel entre os colaboradores, como apoio motivacional; ou
mesmo a projecdo das intervencoes técnicas a realizar. Estes dados estdo em contante
atualizacdo automadtica, o que permitird aos diretores otimizarem a gestao do
departamento.

Assim, pode-se concluir que a implementacdo de uma DB numa unidade hoteleira

evidencia as oportunidades de aumento de produtividade, gestdo, planeamento e
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receita, pela sua interatividade e constante atualizacdo de dados, influenciando a gestao

do quotidiano na empresa.

LIMITACOES E INVESTIGACOES FUTURAS

Relativamente as limitacOes encontradas, serd importante referir que existiram
dificuldades no desenvolvimento deste projeto, nomeadamente tendo a sua realizacdo
atravessado uma pandemia mundial (COVID-19). Este trabalho deveria ter sido
desenvolvido com 0 apoio técnico do departamento informatico da unidade hoteleira
em questao, sendo os sistemas de BI caracterizados como um processo de recolha,
processamento e andlise de dados, o que, infelizmente, ndo foi exequivel devido a
impossibilidade de ajuntamentos no hotel. A realizacdo das entrevistas revelou-se,
também, dificil, visto que os diretores de departamento tinham algumas limitacoes de
hordrios e 0s contactos empresariais ndo estiveram ativos durante um certo periodo.
Denotei também alguma dificuldade na falta de documentacio cientifica sobre a
construcdo de DB, tendo de me apoiar bastante no website da propria Microsoft Power
BI, com 0 objetivo de compreender como se desenvolvia a plataforma e como se faziam
as ligacoes dos dados importados. J& existem alguns artigos relacionados com o tema,
mas poucos eram 0s que conseguiam ajudar na definicdo de DB e como trabalhar no
seu desenvolvimento.

Seria também importante no futuro conseguir trabalhar com o departamento
informdtico do hotel para criar um modelo mais dinamico e interativo, j& com as
ligaches necessdrias para ajudar na gestao interna e até descobrir outras finalidades da
plataforma que possam ajudar no trabalho didrio.

Teria sido interessante incluir outros departamentos na investigacdo, para melhorar a
gestdo e aumentar as receitas, assim como no desenvolvimento do projeto, algo a
pensar no futuro. Para além disso, a direcao do hotel em questdo, tendo mais unidades
hoteleiras dentro do mesmo grupo, teria interesse em aplicar esta tecnologia
igualmente para todos, para que se comparasse a gestdo da operacao de cada um e
soubesse quais seriam os pontos fundamentais a trabalhar em cada um deles, para uma

melhor gestao.
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Anexo A - Entrevista

Esta entrevista tem como finalidade abordar o desenvolvimento digital para os
colaboradores, na hotelaria. Prevé perceber de que forma uma Dashboard influencia a

produtividade e gestdo de uma unidade hoteleira.
Q: De que forma ¢ desenvolvida a gestao da unidade hoteleira onde trabalha?
A:

Q: Sendo esta entrevista projectada para todos os diretores da unidade, qual é a sua

funcdo como diretor?

A:

Q: O seu departamento engloba muitos colaboradores?

A:

Q: Qual o tipo de informacao didria que necessita para a gestao do seu departamento?
A:

Q: De que forma consegue obter esses dados?

A:

Q: Essa informacdo € igualmente transmitida a todos os colaboradores do seu

departamento, diariamente?
A:

Q: Acha que essa informacio devia ser partilhada com mais colaboradores de toda a

unidade? Ou é irrelevante para os outros departamentos?

A:
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Q: Se tivesse a oportunidade de ter essa informacdo estruturada e compilada num
ficheiro eletronico/dashboard, acha que seria mais prdtico para a visualizacao, leitura e

partilha?
A:

Q: Se fosse apresentado este ficheiro, que estava em constante actualizacdo de dados
perante as necessidades do hotel, acha que seria mais pratico para a produtividade do

seu departamento? E para a gestdo do hotel?

A:

Q: Considera que uma ferramenta destas seria util para a unidade?
A:

Q: Que tipo de informacdo seria relevante a apresentar nesta plataforma aos

colaboradores do seu departamento para a gestao didria do mesmo? E para o hotel?
A:

Agradeco a disponibilidade e intervencio nesta entrevista, que, apos a recolha dos
dados dos outros diretores, terd como finalidade implementar um modelo base de
Dashboard, para os interessados, com a informacdo que achem mais proveitosa para a

maior produtividade de cada departamento.
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Anexo B - Consentimento Informado

CONSENTIMENTO INFORMADO

O actual trabalho de investigacdo, intitulado “Prototipo de Dashboard para a gestdo de uma
unidade hoteleira”, insere-se num estudo que decorre no ambito do Mestrado em Direcdo
Hoteleira, da Escola Superior de Hotelaria e Turismo, e tem como principal objetivo clarificar o
papel de uma Dashboard numa unidade hoteleira.

Desta forma, eu, ___ , declaro que
compreendi a explicacdo que me foi facultada, acerca da investigacdo que se pretende realizar
e para a qual é pedida a minha participacao. Foi-me dada a oportunidade de fazer as perguntas
que achei necessdrias, tendo obtido uma resposta satisfatoria para todas elas.

Com este consentimento, autorizo a transcricao dos dados por mim fornecidos, em formato de
papel ou digital, sendo-me garantido que somente 0s textos transcritos serdo apresentados para
o trabalho cientifico e o sigilo serd mantido, bem como a confidencialidade acerca da minha
identidade.

Tomei o devido conhecimento de que, a informacido que me foi prestada, acerca do estudo a
realizar, os métodos, os objetivos, os seus beneficios, 0s potenciais riscos e o0 eventual
desconforto que possa ocorrer.

Além disso, foi-me afirmado que tenho todo o direito de aceitar, recusar ou interromper, em
qualquer momento, a minha participac¢do no estudo.

Nestas condicoes, aceito de livre e espontanea vontade, participar nesta investigacao nos
moldes em que me foi apresentada pelo investigador.

Assinatura do/a participante:

O Investigador responsdvel (Ricardo Ramos)

Assinatura:
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Anexo C - Tabelas Excel

Tabela 2 — % de Ocupacdo Didria

Tipologia Tot.al 7

dias

Deluxe Queen 435

Deluxe Twin 352
P.Deluxe Queen 93
P. Deluxe Twin 66

Club Queen 160

Club Twin 146
Junior Suite 28

Executive Suite 103
Suite Presidencial 0

Tabela 3 — Total de Ocupacado dos 7 dias por Tipologia

Segunda| Ter¢a | Quarta | Quinta | Sexta | Sdbado | Domingo ;git:sl Total % Ti;cc:r:;ia

Deluxe Queen 68 70 72 63 42 65 55 435 84% 518
Deluxe Twin 55 63 60 50 37 48 39 352 68% 518
P.Deluxe Queen 23 23 17 15 5 93 63% 147
P. Deluxe Twin 12 15 15 13 66 45% 147
Club Queen 27 26 28 28 23 15 13 160 95% 168
Club Twin 25 27 24 22 19 15 14 146 87% 168

Junior Suite 4 6 6 5 3 2 2 28 50% 56
Executive Suite 16 16 16 16 14 16 9 103 92% 112

Pressi:i::cial 0 0 0 0 0 0 0 0 0% /

Ocupagao diaria| 87% 94% 90% 81% 56% 64% 54%
T°t7a;i::te' 1383 75% 1841
Tabela 1 — Ocupac¢do Semanal
Segunda | Terga Quarta Quinta Sexta Sabado | Domingo
Ocupagao didria 87% 94% 90% 81% 56% 64% 54%
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Tipologia Total % I Tipologia Total Tipologia

Deluxe Queen 84% Deluxe Queen 518
Deluxe Twin 68% Deluxe Twin 518
P.Deluxe Queen 63% P.Deluxe Queen 147
P. Deluxe Twin 45% P. Deluxe Twin 147
Club Queen 95% Club Queen 168
Club Twin 87% Club Twin 168
Junior Suite 50% Junior Suite 56
Executive Suite 929% Executive Suite 112
Suite Presidencial 0% Suite Presidencial 7
Tabela 4 — % do Total dos 7 dias por Tipologia Tabela 5 — Total de cada Tipologia disponivel

Total 7 dias Total % | Total Tipologia Total PM

Total Hotel 7 dias 1383 75% 1841 3.152,00 €

Tabela 6 — Total do Hotel nos 7 dias

Tipologia PM | Total PM |
Deluxe Queen 135,00 € 3.152,00 €

Deluxe Twin 135,00 €
P.Deluxe Queen 157,00 €
P. Deluxe Twin 157,00 €
Club Queen 210,00 €
Club Twin 210,00 €
Junior Suite 299,00 €
Executive Suite 349,00 €
Suite Presidencial 1.500,00 €

Tabela 7 — Preco Médio por Tipologia
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