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0s meses de junho e ju-

Iho do ano transato, a

direcdo da ADHP, com o

apoio de um docente da
ESHTE - Escola Superior de Hote-
laria e Turismo do Estoril, realizou
um inquérito online através da pla-
taforma http://survs.com aos seus
associados com responsabilidade
nas tomadas de decisdo ao nivel
da gestdo geral de empreendi-
mentos turisticos.

Os objetivos deste questionario
visaram a recolha de informacao
junto dos associados, nas seguin-
tes vertentes:

« Caracterizacdo do perfil do as-
sociado

» Necessidades de formacgéao

* Importancia da inovagéo para o
desempenho organizacional

¢ Forma de obtencéo e gestao da
informacdo para a tomada de
decisdo

Para o efeito foi criado e disponi-
bilizado um /ink de acesso ao ques-
tionario no sitio da ADHP e envia-
do um email para os enderecos da
base de dados dos associados.

A amostra obtida totalizou 74
respondentes, dos quais 46 res-
ponderam ao questiondrio na
integra e 24 ndo responderam a
todas as questdes. De notar que,
considerando o universo de 838
membros, seria necessario obter
as respostas de 264 associados
para respeitar o nivel de confian-
¢a de 95% e os 5% de margem
de erro (intervalo de confianca)
necessarios para a inferéncia esta-
tistica. Deste modo os resultados
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devem ser lidos enquanto indicati-
vos das tendéncias apresentadas.
O questiondrio continha 49
questdes subdivididas em 4 partes:
e Perfil do inquirido e do em-
preendimento
* Diagndstico de necessidades de
formacgao
« Fatores de inovacao
e Informacdo para a tomada de
decisao
Os resultados obtidos foram os
seguintes:

Perfil do empreendimento
turistico

Relativamente ao enquadramen-
to geografico, e considerando que
nem todos os inquiridos identifi-
caram a regido onde se situava o
seu empreendimento turistico, as
regides com maior nimero de res-
pondentes foram, respetivamente:
Lisboa (24), Algarve (14) e Centro
(12). Dada a reduzida representati-
vidade de algumas regides no total,
ndo foi possivel comparar as dife-
rentes respostas por regides.

A tipologia dominante no que
se refere ao tipo de empreendi-

Yield and

Revenue Ma-
nagement foi
a acao de
formacao da
ADHP com
mais interesse
para os direto-
res de hotel

mento turistico foi o estabeleci-
mento hoteleiro com 68% do total
de respostas (n=74), sendo consti-
tuida maioritariamente por hotéis
independentes nacionais (n=36) e
por unidades pertencentes a ca-
deias hoteleiras nacionais (n=21).
Em relacdo a classificagdo por
categoria, destacaram-se os de
4 estrelas, que representaram 50%
das respostas, seguidos dos de
3 estrelas (23%) e dos de 5 estre-
las (14%). Os negocios familiares
apresentaram-se com 51% do to-
tal da amostra e os ndo familiares
com os restantes 49%.

Na questdo sobre a entidade
exploradora do empreendimen-
to turistico, os proprietarios dos
imoveis destacam-se claramente
(81%) face aos arrendatarios (12%)
e a exploracdo/arrendamento foi
o modelo de negdcio mais referi-
do (48%), seguido do contrato de
gestao (18%).

Perfil do inquirido

Na amostra obtida, 93% dos
inquiridos (n=57) afirmaram ser
associados da ADHP, 79% exerce



funcdes de diretor geral do empreendimento turistico (n=56) e a fai-
xa etdria mais representada (40%) foi a dos 36 aos 45 anos (n=57),
seguida do estrato dos 46 aos 55 anos, com 32% (n=17).

O género masculino representou 77% dos inquiridos e o género fe-
minino 23%. A licenciatura (39%) e o ensino secundario (26%) sao as
habilitacdes académicas mais referidas pelos respondentes (n=57) e
pelo menos um diretor de hotel possui um doutoramento em turismo.

O curso superior mais frequentado foi o de Gestdo Hoteleira, com
31 respondentes num total de 40.

Necessidades
de formagao

Apenas 11% dos inquiridos (n=56) referiu que n&o necessitam de
formacéao e destes, 47% ja participou em pelo menos uma agéo de
formacé&o ou curso organizados pela ADHP.

As acdes de formacdo com mais interesse para o diretor de hotel
e para a sua equipa foram as seguintes: Yield and Revenue Manage-
ment (31%), Social Media Marketing (28%), Inovacdo no Alojamento
turistico (28%), Andlise de dados com recurso ao SPSS e ao Excel
(22%) e Gestdo de comidas e bebidas (18%). Com interesse apenas
para o diretor de hotel, foram referidas como principais acdes de
formacé&o: Programas de financiamento ao investimento e moderni-
zacdo (32%), Estratégia (30%), Direito do turismo (27%) e Financas
para ndo financeiros (22%).

Como ‘Outras a¢des que gostaria de frequentar’ foram referidas:
Inglés e Francés técnicos, Técnicas de Vendas, Acolhimento, Cross-
-Selling, Manutencao de equipamentos, Ambiente, E-Business e Ges-
tdo de oportunidades acessoérias em hotelaria.

No que respeita as acdes de formacédo, os tempos desejados e
mais referenciados foram ‘até 4 horas’ e ‘entre 5 a 8 horas’. Du-
rante a semana o horario preferido € o pds-laboral e, ao fim de
semana, o horario diurno. Foi mencionada, concomitantemente, a
necessidade de a ADHP também realizar acdes de formacao fora
de Lisboa.

Fatores de inovacao
Nesta parte do questionario foi preparado um conjunto de afirma-

¢cdes e utilizada uma escala de Likert de 10 pontos (de ‘1- Discordo

totalmente’ até "10- Concordo totalmente”). As afirmacdes com maior
grau de concordancia (média) foram:

¢ “Os Recursos Humanos sdo um fator-chave para o desenvolvimen-
to do processo de inovacdo na minha empresa”. (7,98 ; n=48)

* “Todos os trabalhadores possuem um bom conhecimento sobre o
funcionamento global do meu Empreendimento Turistico”. (7,58 ;
n=51)

* “Investimos continuamente na modernizacdo e melhoria das Tecno-
logias de Informacdo e Comunicacao (TIC)”. (7,44 ; n=50)

* “Investimos continuamente na modernizagdo e melhoria das nossas
instalagdes”. (7,35 ; n=50)

* “A gestao de topo fomenta internamente a inovag¢do”. (7,33 ; n= 49)

* “Estamos continuamente a rever a melhor forma de afetar re-
cursos financeiros para as diferentes dreas do nosso negdcio”.
(7,27, n=50)
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Na opinido dos inquiridos o mo-
delo de inovagcdo mais aplicavel ao
setor do alojamento turisticoé o da
Inovacao Incremental® (78% das
respostas, n=50) em detrimento
da Inovacdo Radical® . J& no que
se refere ao tipo de inovacdo se-
gundo as tipologias apresentadas
no Manual de Oslo (OCDE, 2005),
aquelas que surgiram como sendo
as mais desenvolvidas no setor
foram a Inovag¢do nos Produtos/
Servigcos (29%, n=49) e a Inovagdo
Organizacional (27%, n=49).

Por outro lado, o modelo de
desenvolvimento do processo de
inovacdo nos hotéis que considera
a sequéncia de etapas que mais se
destacou, com 80% das respos-
tas, (n=50) foi o de Necessidades
do Mercado > Desenvolvimento
> Producdo > Vendas. E por isso
inequivoca a necessidade sentida
pelos gestores hoteleiros de esta-
rem proximo dos seus clientes e
de ouvirem a ‘voz do cliente’!

Relativamente a implementacéo
de um Sistema de Gestdo em IDI
(Investigacdo, Desenvolvimento e
Inovagdo) e certificacdo de acor-
do com o referencial normativo
NP 4457:2007, a maioria dos res-
pondentes (46%, n=46) referiu
que ‘Nao pretende implementar
nenhum Sistema de Gestao em IDI
nos proximos 3 anos’.

Questionados sobre o grau de
concordancia/discordancia  (Es-
cala: ‘1- Discordo totalmente’ até
'10- Concordo totalmente’), em
relacdo a varias afirmacdes, as 3
frases que obtiveram maior con-
cordancia (média) da parte dos
gestores hoteleiros foram:

* “Em relacdo a Inovacéo no setor
do Alojamento Turistico, consi-
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dero que o seu desenvolvimento
devera incidir sobre o ambiente
relacional quer entre trabalha-
dores quer entre os trabalhado-
res e os clientes”. (812 ; n=48)

* “Quanto mais inovadora for uma
empresa, melhor serd o grau de
satisfacdo dos seus clientes”.
(7,91; n=49)

* “Quanto mais inovadora for uma
empresa, melhor serd o seu de-
sempenho global”. (7,89 ; n=48)

Informag¢ado para a tomada

de decisao

Neste ponto podemos consta-
tar que a tomada de decisdo do
gestor hoteleiro é fundamentada
de acordo com a sua opinido/vi-
s&o pessoal e com estudos e rela-
torios crediveis (ambos com 64%,
n=45). A opinido dos seus pares
foi referida por 42% (n=45).

Os 3 tipos de informacdo men-
cionados (n=40) com 0s mais ne-
cessarios foram:

* Indicadores e racios médios da
operacao hoteleira, por tipolo-
gia e por regido, nas vertentes
das vendas e dos custos opera-
cionais (95%);

* Estudos comparados - bench-
marking nacional e internacional
(78%);

» Estudos Previsionais
casts) (70%).

(Fore-

Dos 42 inquiridos que responde-
ram a questao sobre a utilizacdo de
plataformas de dados e de informa-
¢d0 para a tomada de decisdo, 38%
referiu que utiliza pelo menos uma
plataforma de monitorizacdo de
dados para a tomada de decisdes
ao nivel estratégico, 24% utiliza-a
ao nivel das decisdes taticas e 36%

() E a base da grande maioria das inovacdes desenvolvidas pelas em-
presas. Recorre muitas vezes ao proprio conhecimento da organizacéo
e permite pequenos melhoramentos mas impede que o output final do
processo de inovacdo seja considerado como novo.

(2 E um tipo de inovacao que recorre fundamentalmente a novo conheci-
mento, estd associada a maiores riscos mas também a maiores retornos.
A Inovacéo Radical permite a destruicdo de mercados antigos e a criagdo

de novos mercados.
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“a tomada

de decisao do
gestor hote-
leiro é funda-
mentada de
acordo com a
sua opiniao/
visdo pessoal
e com estudos
e relatorios
crediveis”

para as decisdes operacionais. Ja
38% dos respondentes referiu que
ndo utiliza nenhuma plataforma.

A implementacéao de ferramen-
tas para Business Analytics com
formagao associada, foi a area
mais referida pelos inquiridos
(53%, n=40) quando questiona-
dos sobre o desenvolvimento de
um novo servico de andlise de da-
dos relativos ao negdcio hoteleiro.

Para o mesmo numero de res-
pondentes (n=40), nos proximos
3 anos, a decisao de investimento
de mais recursos financeiros recai-
rd principalmente sobre as areas
da inovagdo nos servicos (57%) e
da formacao (53%).

De notar a coincidéncia destas
respostas (recolhidas em julho de
2014) com as politicas de apoio
a inovacao, competitividade e in-
ternacionalizacdo plasmadas no
novo programa Portugal 2020!

Por ultimo foi solicitado aos
inquiridos que indicassem o tipo
de ferramentas que utilizam na
andlise de dados relativos a ges-
tdo do negdcio e 85% (n=40) re-
feriu as folhas de calculo. Foram
igualmente referidas (18%, n=40)
outras ferramentas/software, pro-
gramas proprios, Cristal Reports,
CRM-PHC, Host, e o Sisqual. Ape-
nas 5% dos inquiridos respondeu
que ndo utiliza ferramentas de
analise de dados. m

Quero aproveitar a oportunida-
de para agradecer a todos 0s asso-
clados da ADHP em particular aos
que tiveram a amabilidade de par-
ticipar neste questionario e de con-
tribuir com as suas informagoées e
opiniées relevantes para um me-
Ihor conhecimento sobre diversas
vertentes da vida profissional do
gestor hoteleiro. Um agradecimen-
to especial ao presidente e a se-
cretaria geral da ADHR extensivel
também aos membros da empresa
de comunicacdo que proporcionou
a divulgacdo deste estudo.



