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Resumo

Os hotéis enfrentam desafios na maximizacdo das receitas devido a natureza
imprevisivel do mercado, sazonalidade, concorréncia, e comportamentos do
consumidor, tornando dificil planear quantas unidades vender, a que prego e a quem.
Revenue Management (RM) é uma ferramenta que ajuda os gestores de hotéis a tomar
decisbes informadas, utilizando sistemas de informacgéo e técnicas de pregos para
alocar capacidade aos clientes certos, ao preco e no momento certo. Ao categorizar
eficazmente os clientes e ajustar os precos com base na procura e na segmentacao, o0s
hotéis podem otimizar recursos e aumentar a rendibilidade. Os revenue managers (RMs)
qualificados desempenham um papel crucial na implementacao de praticas de RM e as
suas fungodes e caracteristicas sdo essenciais para que os hotéis tenham sucesso num
mercado competitivo.

Os objetivos deste estudo englobam a avaliagdo da aplicagéo das praticas de
RM em hotéis de trés, quatro e cinco estrelas localizados em Portugal, com foco na
identificacdo das ferramentas utilizadas. Além disso, a investigacado visa verificar a
existéncia de profissionais com formacao especifica em RM, explorando as fungdes e
caracteristicas mais importantes.

A abordagem metodoldgica escolhida € de natureza descritiva, empregando
meétodos quantitativos e questionario como instrumentos de recolha de dados. O estudo
assenta numa revisao de literatura sobre o tema o que se revela fundamental para a
elaboragéo do questionario.

Os resultados da pesquisa indicam uma ampla adogdo do RM nos hotéis em
estudo, com todos os estabelecimentos confirmando a implementagao de praticas. As
ferramentas mais comuns incluem analise da concorréncia, dynamic pricing e previsoes.
A presenca de RMs com formacgao especifica é reconhecida como importante, sendo
que as caracteristicas essenciais de um RMr incluem formagao especifica em RM e
habilidades analiticas. A gestao de tarifas € destacada como fungéo crucial, juntamente
com a previsdo e de analise dos indicadores de desempenho para otimizar a

rendibilidade hoteleira.

Palavras-chave: Revenue Management; revenue manager, hotelaria; turismo



Abstract

Hotels face challenges in maximizing revenues due to the unpredictable nature
of the market, seasonality, competition, and consumer behavior, making it difficult to plan
how many units to sell, at what price, and to whom. Revenue Management (RM) is a tool
that assists hotel managers in making informed decisions by using information systems
and pricing techniques to allocate capacity to the right customers, at the right price, and
at the right time. By effectively categorizing customers and adjusting prices based on
demand and segmentation, hotels can optimize resources and increase profitability.
Qualified revenue managers (RMs) play a crucial role in implementing RM practices, and
their functions and characteristics are essential for hotels to succeed in a competitive
market.

The objectives of this study encompass evaluating the application of RM practices
in three, four, and five-star hotels located in Portugal, with a focus on identifying the tools
used. Additionally, the research aims to verify the presence of professionals with specific
RM training, exploring their most important functions and characteristics.

The chosen methodological approach is descriptive in nature, employing
quantitative methods and questionnaires as data collection instruments. The study is
grounded in a literature review on the subject, which is fundamental for the development
of the questionnaire.

The research results indicate widespread adoption of RM in the studied hotels,
with all establishments confirming the implementation of RM practices. The most
common tools include competitive analysis, dynamic pricing, and forecasting. The
presence of RMs with specific training is recognized as important, with essential
characteristics of an RMr being specific RM training and analytical skills. Tariff
management is highlighted as a crucial function, along with forecasting and performance

indicator analysis to optimize hotel profitability.

Keywords: Revenue Management; revenue manager; hospitality; tourism.
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Introducao

A dissertacédo desenvolvida no presente documento, cuja tematica abordada se
relaciona com um estudo da implementacao de Revenue Management (RM) em hotéis
de trés, quatro e cinco estrelas localizados em Portugal enquadra-se no ambito do
Mestrado em Gestao e Diregao Hoteleira da Escola Superior de Turismo e Tecnologia

do Mar do Politécnico de Leiria.

A maximizacdo das receitas representa um objetivo que os estabelecimentos
hoteleiros procuram ao longo da sua existéncia, sendo que os hotéis operam num
mercado altamente instavel, composto por condigdes de funcionamento em que nao é
facil proceder a um planeamento do negdcio que defina com alguma certeza quantas
unidades de produto a vender, a que pre¢co e a quem vender, de forma a atingir a
maximizagao dos lucros ou do volume de negdcios. Se considerarmos entdo que muitos
dos hotéis operam em condigbes sazonais, a atividade de planeamento de gestao torna-
se ainda mais complexo. Neste sentido, existe uma procura constante por parte dos
gestores pelas ferramentas cada vez mais sofisticadas para apoiar a tomada de deciséo,

uma dessas ferramentas é o Revenue Management.

Kimes e Wirtz (2003), evidenciam que RM envolve a utilizagao de sistemas de
informacéo e técnicas de precificagao para fornecer a capacidade apropriada ao cliente
adequado, ao preco certo e no momento ideal. Kimes e Anderson (2015), acrescentam
que RM centra-se na capacidade de um hotel categorizar os seus clientes definindo de
forma eficaz os pregos e gerir disponibilidade de quartos com base nestes segmentos,
aplicando alguma forma de discriminagéo de pregos. Portanto, utilizando técnicas de
RM, os hotéis podem otimizar os seus recursos limitados e gerar maiores receitas e
rendibilidade, ajustando dinamicamente os pregos com base em fatores como a procura,

padrdes de reserva e segmentacao de clientes.

O RM conta com varios sistemas de apoio a decisao que oferecem iniUmeras
vantagens, no entanto, nao € uma tarefa mecanica, mas sim uma abordagem de gestao
que depende de um revenue manager (RMr) qualificado Emeksiz et al., (2006). A
crescente procura de pessoal qualificado chamou atencio para as praticas de RM,
destacando a importancia de identificar as principais atividades e determinar o
desenvolvimento necessario para que o0s revenue managers (RMs) possam

efetivamente realizar estas atividades (Beck et al., 2011). Consequentemente, RMs
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desempenham um papel crucial na industria hoteleira, pois sdo responsaveis por
maximizar as receitas e a rendibilidade através de varias técnicas. A sua experiéncia e
conhecimentos estratégicos sao vitais para que os hotéis tenham sucesso num mercado

competitivo.

Segundo estas reflexdes, este trabalho pretende atingir dois objetivos: em
primeiro lugar, através de uma revisao abrangente da literatura e de um estudo empirico
realizado em hotéis de trés, quatro e cinco estrelas localizados em Portugal, procura
compreender a implementacdo de RM nesses estabelecimentos. Em segundo lugar,
pretende explorar a presenca de RMs com formagéao especifica nos hotéis estudados,
bem como as suas principais fungdes e caracteristicas. A légica subjacente a selegao
deste tema decorre do papel significativo da industria hoteleira em Portugal e do impacto
fundamental de RM e dos RMr neste contexto. A fim de fornecer uma base sélida para
o tema escolhido, foi realizada uma reviséo da literatura, com base em estudos de varios
autores. Adicionalmente, foi realizado um estudo empirico para recolher dados

diretamente dos hotéis em Portugal.

A presente dissertagao encontra-se estruturada em quatro capitulos distintos. O
primeiro capitulo inicia-se com um enquadramento tedrico, o qual compreende uma
revisao de literatura que fornece caracterizagao da industria hoteleira em Portugal e o
impacto resultante da pandemia de Covid-19. O segundo capitulo apresenta revisao de
literatura relacionada com o Revenue Management, que englobam tépicos como as
condicbes necessarias para a aplicagcdo do RM, as fungbes desempenhadas por um
revenue manager, sistemas informaticos de apoio ao RM, as métricas utilizadas no
ambito do RM, bem como uma exploragcdo dos pilares de RM, incluindo previsao,
segmentacao, distribuicao, pricing, e controlo de inventario. Passando para o terceiro
capitulo, descreve a metodologia empregada no estudo, incluindo os objetivos e a
descricao do questionario. O capitulo também abrange uma analise descritiva dos dados
recolhidos e uma analise de cruzamento de variaveis. Por fim, é apresentada uma
discussdo dos resultados obtidos em relagdo aos objetivos da pesquisa. No quarto e

ultimo capitulo, o estudo conclui com um resumo dos resultados e suas implicagdes.

Esta estrutura garante uma abordagem abrangente da dissertacdo, comegando
pela fundamentagéao tedrica e progredindo sucessivamente até a metodologia, analise
e conclusdes. A inclusdo de uma revisdo da literatura, andlise descritiva e analise de
variaveis cruzadas aprimora a pesquisa, fornecendo uma base sodlida para o estudo e
uma analise cuidada dos dados recolhidos. Por fim, apresentagdo das conclusbées

oferece uma compreensao clara dos resultados do estudo.
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Capitulo 1 — Hotelaria em Portugal

O obijetivo principal deste capitulo passa por fornecer uma caracterizagdo do
setor hoteleiro em Portugal analisando os resultados da oferta de empreendimentos
turisticos’, as dormidas e os proveitos totais, destacando o papel dos estabelecimentos

hoteleiros?. Adicionalmente, sera abordado o impacto da pandemia de Covid-19.

1.1 — Numero de empreendimentos turisticos e
estabelecimentos hoteleiros

O setor turistico tem um papel importante na economia nacional, no ano 2022 as
receitas turisticas contribuiram 18,0% para o Produto Interno Bruto (PIB) nacional, assim
como o emprego ligado ao turismo representou 7,5% da totalidade de empregos
nacionais (Turismo de Portugal, 2023). No que diz respeito ao numero de
empreendimentos turisticos, ao analisar o Grafico 1, podemos observar que em
Portugal, em 2015, havia 4339 alojamentos turisticos em atividade, dos quais 1591 eram
estabelecimentos hoteleiros (INE, 2016). No ano de 2019, esse niUmero aumentou para
6833 alojamentos turisticos, sendo 1923 estabelecimentos hoteleiros, o que indica que
houve um crescimento constante ao longo dos anos, indicando um setor em expanséao
e uma oferta cada vez maior de op¢des de acomodacgao para os visitantes (INE, 2020).

No entanto, a pandemia de Covid-19 teve um impacto negativo, resultando em
uma queda temporaria no numero de estabelecimentos em atividade, nos anos de 2020
e 2021, com 5183 alojamentos turisticos em atividade em 2020 (incluindo 1569
estabelecimentos hoteleiros) e 6271 em 2021 (com 1829 estabelecimentos hoteleiros),
(INE, 2021; INE, 2022)

Apesar dos desafios colocados pela pandemia, ha sinais de recuperagcdo no
setor, visto que em 2022, registou-se um aumento notavel no nimero de alojamentos

turisticos em atividade (7095), incluindo 2025 estabelecimentos hoteleiros, indicando

' Consideram-se empreendimentos turisticos os estabelecimentos que se destinam a prestar servigos de
alojamento, mediante remuneracé&o, dispondo, para o seu funcionamento, de um conjunto de estruturas,
equipamentos e servigos complementares, incluindo, estabelecimentos hoteleiros; aldeamentos turisticos;
apartamentos turisticos; conjuntos turisticos (resorts); empreendimentos de turismo de habitagéao;
empreendimentos de turismo no espaco rural; parques de campismo e de caravanismo (Diario da Republica
n.° 48/2008, Série |, Artigo 4°, 2008).

2 S&o estabelecimentos hoteleiros os empreendimentos turisticos destinados a proporcionar alojamento
temporario e outros servicos acessorios ou de apoio, com ou sem fornecimento de refeicdes, e
vocacionados a uma locagdo diaria. Os estabelecimentos hoteleiros podem ser, hotéis, hotéis-

apartamentos e pousadas (Diario da Republica n.° 48/2008, Série Ill, Artigo 11.°, 2008)
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uma recuperagao positiva. Isto demonstra que a industria esta gradualmente a recuperar

dos efeitos da pandemia e a recuperar a sua trajetoria de crescimento (INE, 2023).

Numero de empreendimentos turisticos ( total e
hotelaria)

8000
7000
6000
5000
4000
3000
2000
1000

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

= Fmpreendimentos turisticos Estabelecimentos hoteleiros

Gréfico 1 - Numero de empreendimentos turisticos (total e hotelaria)

Fonte: Elaboracao Prépria, (INE, 2023)

1.2 - Dormidas nos empreendimentos turisticos e nos
estabelecimentos hoteleiros

Ao analisar o Grafico 2, evidencia-se que tém ocorrido mudangas no numero de
dormidas registadas nos estabelecimentos de alojamento turistico em Portugal. Em
2015, registaram-se um total de 53,2 milhdes de dormidas, sendo que os
estabelecimentos hoteleiros representaram 46,5 milhdes delas (INE, 2016). Em 2019,
este niumero aumentou para 77,8 milhdes de dormidas, com a hotelaria a contribuir com
59,0 milhdes para o total (INE, 2020). Portanto, registou-se um crescimento consistente
do numero de dormidas em estabelecimentos de alojamento turistico em Portugal entre
2015 e 2019, indicando uma industria turistica prospera. Os estabelecimentos hoteleiros
desempenharam um papel crucial no numero global de dormidas, representando
consistentemente uma parte significativa das dormidas registadas ao longo dos anos, o
que destaca a importancia do setor hoteleiro na industria do turismo.

No entanto, a pandemia de Covid-19 teve um impacto significativo, resultando num
declinio acentuado em 2020, com apenas 30,3 milhdes de dormidas registadas,
incluindo 20,9 milhées em estabelecimentos hoteleiros (INE, 2021). Em 2021, registou-

se uma recuperacao parcial com 42,6 milhdes de dormidas, das quais 30,2 milhdes em
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hotelaria (INE, 2022). Por ultimo, em 2022, registou-se um aumento assinalavel, com
77,2 milhdes de dormidas em alojamento turistico, sendo que os estabelecimentos
hoteleiros representaram 57,2 milhdes (INE, 2023). Os dados demonstram que o setor
do turismo em Portugal registou crescimento e resiliéncia antes da pandemia, seguido
de um periodo desafiante devido a COVID-19, no entanto, existem sinais positivos de

recuperacao nos ultimos anos, particularmente no sector hoteleiro.
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Gréfico 2 - Numero de dormidas em empreendimentos turisticos (total e hotelaria)

Fonte: Elaboragéo Propria, (INE, 2023)

1.3 — Proveitos totais de empreendimentos turisticos e dos
estabelecimentos hoteleiros

Os dados apresentados no Grafico 3, revelam informagdes sobre a evolugdo dos
rendimentos totais de alojamentos turisticos em Portugal. No ano de 2015 os
estabelecimentos de alojamentos turisticos registaram 2,6 mil milhdes de euros em
proveitos totais, sendo que os estabelecimentos hoteleiros contribuiram com 2,3 mil
milhdes de euros (INE, 2016). Enquanto em 2019, os proveitos totais foram de 4,3 mil
milhdes de euros nos estabelecimentos de alojamento turistico, com a hotelaria
contribuindo com 3,7 mil milhdes de euros, portanto observa-se um crescimento

consistente ao longo dos anos (INE, 2020).
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No ano 2020 houve uma queda acentuada, contando com 1,4 mil milhées de euros
em proveitos totais nos estabelecimentos de alojamento turistico, incluindo 1,2 mil
milhdes de euros em estabelecimentos hoteleiros (INE, 2021). O ano de 2021 registou
uma recuperacgao parcial, com as receitas totais a atingirem os 2,3 mil milhdes de euros
e os hotéis a contribuirem com 2,0 mil milhdes de euros (INE, 2022). No ano seguinte,
em 2022, registou-se uma recuperagao notavel, a medida que as receitas totais dos
estabelecimentos de alojamento turistico aumentaram para 5,0 mil milhées de euros,
com a hotelaria a desempenhar um papel substancial ao gerar 4,3 mil milhées de euros.
E importante destacar que a hotelaria continua a ser uma fonte importante de lucro,
demonstrando a sua importancia no setor e a necessidade de medidas de apoio

especificas para garantir sua sobrevivéncia e recuperagéao (INE, 2023).

Rendimento de empreendimentos turisticos ( total e
hotelaria)
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Gréfico 3 - Rendimentos de empreendimentos turisticos (fotal e hotelaria)

Fonte: Elaboragéo Propria, (INE, 2023)

1.4 - Impacto da pandemia Covid-19

Dube et al. (2020), afirmam que a pandemia Covid-19 provocou grandes
impactos sociais, psicologicos e econémicos a nivel mundial, todas as industrias foram
atingidas, principalmente o turismo e a hotelaria. Géssling et al., (2020), acrescentam que
a escala e o rapido inicio resultaram em restricbes de viagens internacionais, regionais
e locais, fecho das fronteiras e quarentena tiveram impactos devastadores no setor

turistico. Como pode ser verificado no Grafico 4, a politica de isolamento e proibicao de
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circulagdo originaram a reducdo drastica do turismo mundial. Se for feita uma
comparagao entre o ano 2021 e 2019, verifica-se que houve uma variacdo negativa de

69% nas chegadas de turistas mundiais (The World Tourism Organization, 2023).
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Gréfico 4 - Chegadas Turisticas Internacionais, Mundo e Regibes

Fonte: UNWTO, 2023

Durante a pandemia Covid-19, foram observadas mudang¢as no comportamento
dos viajantes, segundo UNWTO (2021), o turismo doméstico comegou a mostrar sinais
positivos em muitos mercados, devido ao surgimento de novas preocupagdes dos
consumidores em relagao a saude, medidas de seguranga e politicas de cancelamento
de viagens. Também houve uma mudang¢a na demografia, os viajantes mais jovens
manifestaram como os mais resilientes e a recuperacao das viagens apresentou-se mais
forte neste segmento de mercado. Os turistas tém demonstrado mais énfase na procura
de autenticidade e sustentabilidade, demonstrando um impacto positivo nas
comunidades locais. Por ultimo, as reservas de ultima hora aumentaram devido a
instabilidade dos eventos relacionados com pandemia e com restrigbes de viagens. O
turismo rural e as viagens rodoviarias revelaram-se como as escolhas mais populares
devido as restrigdes de viagens e a procura de experiéncias ao ar livre (UNWTO, 2021).
O mesmo foi verificado em Portugal, de acordo com o estudo realizado por Marques et

al., (2021), durante o verdo 2020 o turismo nas areas rurais aumentou.
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Capitulo 2 — Revenue Management

Neste capitulo, serdo apresentadas revisées de literatura abordando o tema de
RM. Estas revisdes abrangem diversos topicos, como, as condigdes necessarias para a
aplicagdo do RM, as fungbes desempenhadas por um RMr, os sistemas informaticos de
apoio, as meétricas utilizadas no ambito do RM, bem como uma exploragcdo das
ferramentas, incluindo previsdo, segmentagao, distribuicdo, pricing e controlo de

inventario

2.1 — Introdugao ao RM

Kimes (1989), destaca-se pelas contribui¢des significativas na investigacao da
area de RM, no seu trabalho The Basics of Yield Management refere que o setor aéreo
€ reconhecido como o pioneiro no conceito de Revenue Management. No final da década
de 1970 a competicdo aumentou e as companhias aéreas procuraram maximizar a
ocupacao dos seus avides e, simultaneamente, combater a guerra de pregos que surgiu
apos a desregulamentagao do setor da aviagdo nos Estados Unidos. O RM foi um dos
métodos desenvolvidos, de modo a aumentar a receita (Legohérel et al., 2013). De
acordo com Huefner (2014), em 1985 comecgaram a surgir as primeiras empresas aéreas
de baixo custo 0 que apresentou uma ameaga competitiva para as companhias aéreas
que dominavam o setor. A American Airlines desenvolveu estratégias para baixar as
suas tarifas de forma muito seletiva apenas em algumas rotas e horarios, com o objetivo
de preservar ao maximo possivel as suas tarifas sem desconto. Essa técnica de precos
é bastante utilizada porque é uma forma de aumentar o lucro vendendo lugares que, caso
contrario, podiam estar vazios. Dado que os custos de um voo de avido s&o na sua
maioria fixos, e que um lugar vago nao pode ser vendido posteriormente. O maior desafio
era preservar o negécio com as tarifas sem desconto e ao mesmo tempo obter receita
extra através dos descontos em determinados lugares (Huefner, 2014).

Para Smith et al., (1992), RM é uma ferramenta sofisticada de gestao de oferta
e procura que atua simultaneamente nos precos e na capacidade disponivel. E o
processo pelo qual o melhor servigo € destinado ao melhor cliente, ao melhor prego e
no melhor prazo (Smith et al., 1992). Essa abordagem especifica da gestao dindamica de
precos permite uma melhor gestdo da capacidade de maximizagdo de receita, assim
definindo o RM como um conjunto de técnicas que atendem a um principio: gestdo da
capacidade levando a maximizagdo da receita de uma empresa que oferece servigos
(Legohérel et al., 2013).
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Segundo Kimes (1989), no caso dos hotéis a preocupacao central deve-se ao
numero de quartos que devem ser vendidos a varios niveis de tarifas. O objetivo principal
passa por vender todos os quartos pelo maior preco possivel, no entanto, essa politica
pode resultar em quartos nao vendidos e perda da receita. Por outro lado, se uma
unidade hoteleira vender todos os quartos pelas taxas mais baixas, a receita que poderia
ser obtida com taxas mais altas sera perdida, neste sentido, o objetivo do RM passa por
definir os pregos que devem ser aplicados (Kimes, 1989). De acordo com Lieberman
(1993), RM é a pratica de maximizar o lucro na venda de ativos pereciveis, como quartos
de hotel, por meio do controlo de pregos, gestédo do inventario e melhoria do atendimento.
Varini et al., (2003) acrescentam que RM foi reconhecido na industria hoteleira, pois

aumentou as receitas a um ritmo mais rapido em comparagéo com outras estratégias.

Os sistemas de RM estimulam a procura em diferentes periodos (época baixa ou
época alta) e de diferentes segmentos de clientes (viajantes de negdcios, viajantes de
lazer e segmentos de grupos) Varini et al., (2003). Para, Abranja et al., (2020), RM é o
modelo fundamental de gestdo estratégica de rendimento, que se baseia no
desenvolvimento de uma relagcdo proxima com o cliente hoteleiro, permitindo desta
forma a avaliagcado do seu valor acrescentado dentro da unidade hoteleira e rentabiliza -
lo ao maximo, de uma forma criativa, inovadora e empreendedora. Ivanov (2014), define
o RM como a totalidade dos elementos estruturais, processuais e pessoais que s&o
usados para atingir os objetivos da receita do hotel. De acordo com Cross (1997), por
um lado RM concentra os gestores em observar com maior atengédo o comportamento
de compra dos clientes, de forma a realizar ajustes de pregos e disponibilidade de
produtos para obter ganhos significativos de receita. Por outro lado, com ajuda de alta
tecnologia, o RM é um processo disciplinado que permite as empresas usar grandes
quantidades de dados do cliente para prever o comportamento do mesmo, e desta
forma, vender o produto certo ao cliente certo, na hora certa, pelo preco certo,
maximizando a receita. Kimes e Anderson (2015), destacam que para a gestéo hoteleira
€ necessario perceber o processo de RM e sua influéncia no negdcio, organizagdo da
estratégia e avaliagcao dos resultados, o correto acompanhamento das operagdes levara

a unidade hoteleira ao seu potencial de receita.

2.2 - Condicgoes para aplicacao do Revenue Management

A implementagédo de RM requer a existéncia de determinadas condig¢des e fatores

para o seu sucesso que podem variar dependendo do setor e da organizag&o. De acordo
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com varios autores as principais condi¢des sao: heterogeneidade do cliente; mercado
variavel e incerto; inflexibilidade da producao; utilizagcdo de sistemas de dados e

informacao.

2.2.1 - Heterogeneidade do cliente

A possibilidade de segmentar os clientes permite aumentar a receita, sendo que
a partir da segmentacao é possivel compreender diferentes comportamentos de compra
com o principal objetivo de criar o produto mais especifico de acordo com as
preferéncias. Se todos os clientes mostrassem o comportamento de compra idéntico e
avaliassem um produto da mesma forma, certamente nao iria ser possivel explorar as
diferentes preferéncias de produtos (Talluri & Ryzin, 2004). Os gestores precisam
primeiro ser capazes de identificar esses diferentes segmentos e depois adaptar os

produtos e o preco as necessidades especificas do segmento (Kimes & Wirtz, 2015)

2.2.2 - Mercado variavel e incerto

A procura pode ser dividida em dois componentes: o momento da procura e a
duracao da experiéncia do cliente. Esses niveis de procura podem variar de acordo com
a sazonalidade, época do ano, dia da semana e hora do dia (Kimes & Wirtz, 2015).
Sendo que é dificil prever a procura, é necessario aplicar ferramentas sofisticadas que
permitam decidir qual a estratégia de gestdo da procura deve ser aplicada (Talluri &
Ryzin, 2004).

2.2.3- Inflexibilidade da producao

Os quartos de um hotel é o principal produto oferecido pela industria hoteleira,
se uma empresa hoteleira ndo conseguir vender um quarto por uma noite, essa receita
potencial sera perdida para sempre, pois ndo é possivel armazenar o produto para
venda posterior (Kimes 1989; Weatherford & Bodily, 1992). Neste sentido RM é um
instrumento importante, uma vez que esta inflexibilidade origina a necessidade de
gestéo do servigo entre diferentes segmentos de clientes, pontos no tempo, produtos e

canais de distribuicao (Talluri & Ryzin, 2004).

2.2.4- Utilizagao de sistemas de dados e informacgao

A qualidade e integridade dos dados desempenham um papel crucial na
implementacao eficaz do RM, uma vez que as organizagdes necessitam de acesso a

dados precisos e oportunos, como histérico de vendas, tendéncias de mercado,
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comportamento do cliente e outras fontes de dados relevantes (Bitran & Caldentey,
2003). Também sao necessarios sistemas para armazenar os dados, implementar e
monitorar as decisbes em tempo real, para isso, é indispensavel a utilizacdo do

determinado software (Talluri & Ryzin, 2004).

2.3 - Fungoes do Revenue Manager

A funcdo de um RMr é crucial para o sucesso financeiro de uma empresa,
exigindo um profissional competente com habilidades matematicas, estatisticas e
interpessoais, capaz de tomar decisdes estratégicas que impactam diretamente nos
lucros da organizagao (Helmold, 2020). Beck et al., (2011), acrescentam que devido a
contribuicdo para o aumento de lucro da empresa que um bom RMr pode proporcionar
€ necessario conhecer e investigar as qualidades que o mesmo deve ter.

Conforme Skugge (2003), para que a implementacdo do RM seja bem-sucedida,
um bom RMr deve possuir as competéncias e habilidades necessarias, ser criativo, ter
um conhecimento profundo das bases de RM, deve ser capaz de gerir fatores externos
inesperados, como mudangas nas estratégias de pregos dos concorrentes, mudangas
de calendarios, conflitos e outros aspetos que possam surgir, deve também interagir
com as tecnologias e sistemas que ajudam a controlar a situagao de forma otimizada e
contribuem para a tomada de decisées mais apropriadas. Consequentemente, deve ser
capaz de assumir grandes responsabilidades, tomar decisbes certas e ter sempre a
consciéncia dos prejuizos que agdes impréprias podem causar a empresa (Skugge,
2003). Legohérel et al., (2013) acrescentam que RMr deve possuir de habilidades
profissionais que se referem ao conjunto de conhecimentos gerais ou especializados
necessarios para desempenho de uma atividade. Habilidades de gestéo, que se referem
ao dominio de ferramentas e métodos necessarios para a realizagdo de uma atividade
e habilidades interpessoais que dizem respeito as competéncias e comportamentos no
trabalho, dado que estd em contacto permanente com os restantes colaboradores da
empresa (Legohérel et al., 2013).

Cross et al., (2009) destacam que um RMr qualificado deve ter capacidades
suficientes para:

o Compreender os habitos de compra dos clientes, o valor que eles dao a um certo
servigo ou produto, entender o preco que eles estédo dispostos a pagar, com isto

€ possivel otimizar as taxas para todo o tipo de clientes (Cross et al., 2009).

e Determinar estratégias de precgo, distribuicdo e comunicagdo. RMr deve definir
os precos dos produtos que vai vender, utilizando para esse fim modelos
analiticos (Kimes S., 2010). Ao tomar decisées de precos, RMs consideram
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fatores como as condigbes econdmicas do mercado, sazonalidade ou eventos
(Kim et al., 2016).

e Trabalhar em conjunto com o departamento de vendas, desenvolvendo
estratégias para atender aos objetivos dos clientes aumentando a receita da
empresa (Cross et al., 2009). A comunicagao entre departamentos de marketing,
vendas e RM proporciona maior énfase na gestdo estratégica do RM e é
reconhecida como um fator importante para um desempenho bem-sucedido
(Beck et al., 2011).

De acordo com Legohérel at al., (2013) a missdo dos RMs pode ser resumida em
trés etapas, ou seja, estabelecimento de diagndstico, analise e procura de melhores
resultados. Na primeira etapa é feito um diagnéstico geral do hotel, que € fundamental
para definicdo do orgamento, renovagao de contratos e estabelecimento de precos. O
diagnéstico pode ser feito a partir de calculos da taxa de ocupacgao, preco médio,
RevPar’ ou RevPor,* as caracteristicas especificas de cada hotel devem ser sempre
consideradas. Na segunda etapa, é realizada a analise com base nos indicadores de
desempenho do hotel, essa analise permite que sejam identificados os pontos fracos ou
pontos que devem ser melhorados. Na ultima etapa, os gestores necessitam de definir
objetivos anuais de otimizagao e gestao da receita. Alguns resultados podem ser visiveis
rapidamente, enquanto outros podem trazer melhorias ao longo prazo, isso depende
das estratégias escolhidas (Legohérel et al.,).

Ivanov (2014), esclarece que o RMr pode utilizar software que proporciona
recomendagdes sobre a aplicagao das diferentes ferramentas de RM, que ajudam nas
decisbes sobre os topicos que se seguem:

o Datas para abertura e fecho de venda a todos os segmentos de mercado.

¢ Abertura e fecho de determinados niveis de preco para reservas para todos
ou especificos segmentos de mercado.

o Alteragbes nos limites de overbooking para datas especificas.

¢ Confirmar ou recusar pedidos de reserva especificos.

e Alteracdo dos niveis de precos por canal de distribuicao.

3 RevPar — (Revenue Per Available Room), € uma métrica que calcula a receita média gerada por cada
quarto disponivel em um hotel durante um periodo de tempo especifico. E calculado dividindo a receita total
dos quartos pelo numero total de quartos disponiveis para venda durante o periodo (Abranja et al., 2020).

4 O RevPor (Revenue per Occupied Room), € uma métrica que se concentra na receita média gerada por

cada quarto ocupado em um hotel durante um periodo de tempo especifico. Para calcula-lo, é necessario
dividir a receita total dos quartos pelo nimero total de quartos ocupados durante o periodo (Abranja et al.,
2020).
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e Alteracdo das condi¢des de reserva por canal de distribuicao.

¢ Definir e alterar os requisitos de duragao minima da estadia.

2.4 - Sistemas Informaticos de Apoio ao Revenue Management

Para os profissionais da industria hoteleira a disponibilidade e acessibilidade dos
dados sao fatores fundamentais para o bom funcionamento, visto que este setor requer
um grande volume de dados para executar as operagdes comerciais diarias e obter uma
excelente prestacao de servigcos (Pucciani & Murphy, 2011). De acordo com Tranter et
al., (2014), Property Management System (PMS) & um sistema de gestdo da
propriedade computorizado, quando um cliente faz check-in todos os dados do mesmo
sao inseridos neste sistema. PMS dispde de iniUmeras funcionalidades, entre quais o
controlo de reservas, servigos adicionais, capacidade do hotel, pregos dos quartos,
dados do cliente, faturagao e registos dos funcionarios (Talluri & Ryzin, 2004).

O sistema informatico Channel Manager (CM) assegura a gestao do inventario de
quartos, precos, reservas e disponibilidade em varios canais de distribuicido online,
normalmente interligados com um PMS, os autores Hayes e Miller (2011) e Tranter et

al., (2014), destacam que algumas das vantagens desde sistema sao:

e Gestao e distribui¢ao eficientes: um CM permite gestao e a distribuigao eficientes
do inventario do hotel em varios canais on-line, resultando em maior eficiéncia
operacional e visibilidade no mercado;

e Atualizagdes em tempo real e otimizacdo de precos: os hotéis podem realizar
atualizagbes em tempo real sobre pregos, disponibilidade e restrigdes de quartos
em varios canais. Isto permite a otimizagdo dinamica dos pregos com base na
procura e nas condi¢ées do mercado;

e Oportunidades de crescimento de receitas: ao gerir eficazmente as tarifas e a
disponibilidade através de um CM, os hotéis podem aproveitar as oportunidades
de crescimento de receitas, oferecendo o prego certo ao cliente certo, no

momento certo.

Revenue Management System (RMS), o principal objetivo desde sistema passa por
analisar e garantir o crescimento do volume de 