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e-Formacao Avancada: O caso do Business
Intelligence em Empresas Turisticas

O conceito de Business Intelligence (BI) estd, finalmente, a disseminar-se pelos gestores
de topo dos diferentes sectores turisticos.

Normalmente atribui-se o conceito de BI a um conjunto de métodos, fortemente supor-
tados pelos sistemas de informagao, possibilitando, ao gestor turistico, “reagir proactiva-
mente” a0 meio envolvente, desde a concorréncia percebida até ao cliente final.

O conceito de BI ¢ comummente associado ao conceito de Revenue Management (RM),
no entanto BI é muito mais lato, consubstanciando-se como a fonte de conhecimento
para uma proficiente tomada de decisdo ao nivel do RM e de outras tomadas de decisdo
igualmente criticas para a operagao.

Antes de se implementar uma solugéo de BI deverio ser utilizadas duas etapas:

I) Leitura e estudo de diversos artigos, uns de opinido e outros mais técnicos, e consulta
de livros técnicos sobre a matéria.

O problema ¢ que a esmagadora maioria dos textos sao demasiado densos, no sentido de
que o “jargdo técnico” utilizado é necessariamente proximo da matematica e da estatisti-
ca, e, pior, demasiado ‘informatiqués... pelo que sdo pouco compreensiveis as formas de
se operacionalizar o processo de BL.

II) Paralelamente ao “estudo” acima referenciado, o gestor devera aproveitar para “arru-
mar a casa’; 0 termo técnico ao nivel de BI é “reengenharia de processos de negdcio’, em
que se aproveita para clarificar e optimizar processos de introdugio e de consulta de
dados dentro da organizagio.

Nao descurando nunca, esse processo continuo, em que metodicamente uma equipa
multidisciplinar encontra profiles (em Hotelaria — kardex) potencialmente “sujos’, i.e.,
com insuficientes campos preenchidos, incorrectamente colocados e, por vezes, desac-
tualizados; ou concatenagdes de ambas as opgdes referidas - como consequéncia teremos

dados insuficientes, errados, e/ou inconsistentes,
fornecendo profiles, por um lado duplicados e, por
outro, grupos de clientes que, erradamente, nao sao entendidos como grupos, adulteran-
do todas as anlises efetuadas, mesmo que se tenha adquirido a plataforma de BI tecno-
logicamente mais avangada do mundo!

Resultado: €uros deitados fora, e pior, uma oportunidade fantéstica desaproveitada de
forma muito pouco profissional...

Demasiadas vezes os gestores socorrem-se unicamente da empresa que vende a solu¢ao
de BI, adquirindo também consultoria especializada para que a nova tecnologia resolva
todos os problemas de falta de conhecimento estratégico da empresa sem recorrer a qual-
quer uma das duas fases acima referenciadas.

E o maior dos erros! Nio vai resolver muitos dos problemas e ira expor ainda mais as
deficiéncias internas de obtengdo e de partilha de conhecimento util para uma correcta
tomada de decisao sustentada em conhecimento e nao em suposigoes!

Antes de se adquirir uma solugéo de BI, devera investir-se na requalificago de todos os
quadros da empresa, fornecendo-lhes acgoes de formagao direccionadas para o objecti-
vo pretendido; é imperativo que se “efectue um metddico projecto de reengenharia de
processos de negécio’, envolvendo toda a organizagdo, em que a gestao de topo se faz
notar, dando o exemplo.

Ao Ensino Superior, cabe a tarefa de identificar nas tecnologias emergentes, funcionali-
dades que potenciem as competéncias dos gestores do setor turistico, para que que estes
possam melhorar a qualidade do servigo prestado, para que a rentabilizagao das organi-
zaghes ndo seja casuistica mas antes fortemente sustentada em conhecimento.
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