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RESUMO

O objetivo deste trabalho é refletir sobre o conceito de big data e como o uso deste pode
ser utilizado como ferramenta de geracdo de insights e contribuir para a tomada de
decisdes para o setor de Alimentos e Bebidas na hotelaria. Em relacdo a metodologia,
este artigo sera desenvolvido a partir de um estudo descritivo-explicativo com abordagem
qualitativa, o que possibilitara na perspectiva de Godoy (1995), a compreensdo do
fendmeno estudado. Também sera feito uma pesquisa bibliografica que permitira levantar
os principais desafios tecnoldgicos no Mercado Hoteleiro in e p6s pandemia da Covid-
19, mais especificamente no Setor de A&B. Nossas consideracdes finais apontam que
uso das informacgdes geradas pelos héspedes dentro de um hotel tem um potencial de
engajamento e engendra oportunidades junto aos gestores usando ferramentas de big data,
nossa pesquisa aponta para treinamentos especializados para analise desses dados.

Palavras-chave: big data, tecnologia, consumo



ABSTRACT

The objective of this work is to reflect on the concept of big data and how the use of it
can be used as a technological tool to generate insights and contribute to decision making
for the Food and Beverage sector in hospitality. Regarding the methodology, this article
will be developed from a descriptive-explanatory study with a qualitative approach,
which will enable the understanding of the studied phenomenon from Godoy's
perspective (1995). A bibliographical research will also be carried out that will raise the
main technological challenges in the Hotel Market in and after the Covid-19 pandemic,
more specifically in the A&B Sector. Our research points to specialized training for the
analysis of this data.

Keywords: big data, technology, consumption
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INTRODUCAO

O objetivo deste trabalho é refletir sobre o conceito de big data e como este
pode ser utilizado como uma ferramenta de geracdo de insights e contribuir para a
tomada de decisdes para o setor de Alimentos e Bebidas na hotelaria. De acordo com a
Gartner (2012), Big Data é um grande volume de informac@es, com alta velocidade e /
ou ativos de informacdes de alta variedade que exigem formas inovadoras e econdémicas
de processamento de informacdes que permitem uma melhor percepcdo, tomada de
decisbes e automacdo de processos. No decorrer deste trabalho, serdo apresentadas
diferentes defini¢cbes deste mesmo conceito, vale observar que todas apontam para a
dificuldade de tratar adequadamente esses dados, que tem cada vez mais variedade,
velocidade e volume.

Em relagcdo a metodologia, este artigo serd desenvolvido a partir de um estudo
descritivo-explicativo com abordagem qualitativa, o que possibilitara na perspectiva de
Godoy (1995), a compreensao do fen6meno estudado. Também sera feito uma pesquisa
bibliografica que permitird levantar os principais desafios tecnolégicos no Mercado
Hoteleiro in e pds pandemia Covid-19, mais especificamente no Setor de Alimentos e
Bebidas (A&B), além de fazer uma lista de sugestdes (insights) do uso de dados gerados
pelos clientes.

Em relacdo a pandemia, vale informar que o painel de monitoramento da Covid-
19 do Ministério da Saude nos informa que até o dia 18 de outubro de 2021 ja ocorreram
mais de 21,5 milhdes de casos do novo coronavirus e mais de 600 mil ébitos (BRASIL,
2021) De acordo com o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), a
estimativa da populacéo brasileira € de 211.679.139 pessoas (IBGE, 2020).

Em tempos de crise mundial ocasionada pela pandemia do coronavirus (Covid-
19), as politicas adotadas de contencdo da doenca no Brasil e no mundo foram o
distanciamento social, lockdown, fechamento de estabelecimentos etc. Fazendo
(re)pensar as acdes para se manter no Mercado Hoteleiro in e pds pandemia Covid-19 e
como podemos criar novas formas de analise dos dados gerados pelas pessoas por meio

do uso da internet e até mesmo com a utilizacdo de dados historicos, pré pandemia para



gerar insights e manter os clientes da base ativos e gerar desejo de conhecer o

estabelecimento quando do pds pandemia.

Atualmente, o termo Big Data tem sido tema de muitos estudos, o uso dessa
ferramenta tem se mostrado um grande diferencial dentro das empresas, sdo gerados
2.500.000.000.000.000.000 (dois quintilnGes e quinhentos quatrilhdes) de dados
diariamente, destes, 90% foram gerados nos ultimos 2 anos (GUSTAVO, 2018), e a
previsdo é de que sejam gerados dados, de forma cada vez maior e mais veloz. Nesse
cenario de rapida transformacédo, as empresas que conseguem transformar informacdes
em insights tém se destacado no mercado.

Sendo a indudstria hoteleira um ambiente que produz muitos dados, esta ndo
poderia ficar de fora. De acordo com Silva Neto et al (2021, p.8) , 0 uso desses dados
permitem gerar valor a partir das informagdes, dessa forma € preciso que tenha “trés
primeiros passos compdem a fase de gestdo dos dados: (i) aquisicdo e armazenamento;
(ii) extracdo e limpeza da base; e (iii) integracdo e representacdo. Segue-se a fase de
Big Data Analytics: a (iv) modelagem e a analise precedem a fase de (v) interpretagdo.”

As informac6es adquiridas através da gestdo dos dados podem ser usadas na
hotelaria em 4 areas chaves: 1) Gestdo das receitas hoteleiras, na ado¢do melhores de
estratégias financeiras, com base nas informacdes obtidas; 2) Marketing direcionado,
ajudando a entender quais os melhores canais para atingir determinados segmentos de
clientes; 3) Experiéncia dos hospedes, possibilitando a personalizacdo no atendimento
e garantindo a fidelizacdo dos hospedes; e 4) Analise da Concorréncia, que pode ajudar
a capitalizar as fraquezas dos demais concorrentes ou mesmo promover melhorias no
proprio hotel. (CAMPBELL, 2021)

A hotelaria € uma industria com alto poder de geracdo de dados, porque 0s
hospedes deixam um “rastro” de informagao desde o momento da reserva até o check-
out, em funcdo disso, insights podem ocorrer até mesmo engquanto um barman prepara
uma caipirinha. No entanto, para que isso aconteca todos os associados tém que estar
treinados para serem capazes de identificar e transformar uma informagéo em insight,
e logo, esse insight em acéo, acdo em um diferencial competitivo, para ndo so estar a

frente dos concorrentes bem como fidelizar os clientes.



Percebe-se que nos grandes centros urbanos, as pessoas estdo utilizando cada
vez mais celulares, estima-se que o numero de usuarios de celulares no mundo
ultrapassou a marca de 5 bilhdes apenas no ano de 2019 (cf. Statista, 2019). As pessoas
hoje ndo sdo apenas expectadores, elas consomem e produzem uma grande quantidade
de conteddo, ditando para 0 mercado o seu desejo e ritmo de consumo. Partindo da
concepcao de que a informacao € muito importante para os empreendimentos, entender
0 poder de decisdo dos consumidores e conseguir mapear os dados deixados por eles,
se torna necessario para o sucesso das empresas, em especial na hotelaria, porque o
bem servir tem a ver ndo s6 com a qualidade oferecida pelo restaurante, mas também
com a percepcdo do cliente desse valor oferecido.

Podemos observar grandes mudancas no comportamento do setor de
Alimentos e Bebidas, por exemplo, em 2019, durante as festividades de carnaval, em
Sdo Paulo, o iFood fez sua primeira entrega de comida usando o modal de entrega
drone (WAKKA, 2019), enquanto o MC Donalds anunciou a compra de uma startup
israelense de big data, buscando utilizar a tecnologia de analise de dados para
incrementar as vendas (ZOGBI, 2019) e muitas outras iniciativas de empresas que estao
buscando a sobrevivéncia em um setor cada dia mais concorrido como o é o de
Alimentos e Bebidas. Saber olhar para 0 mercado e interpretar esses sinais, mesmo que
parecam distantes do setor de A&B em hotéis agora, € importante para se manter

competitivo e identificar tendéncias.

Segundo Mélega (2013),

O setor de Alimentos e Bebidas representa de 20% a 35% da receita
de um hotel, sendo que a margem de lucro departamental varia de
15% a 40%, de acordo com o tipo de empreendimento, nimeros
muito abaixo da média verificada no setor de hospedagem. Vale dizer
que alguns custos do hotel ndo sdo normalmente distribuidos entre
0s setores, tais como agua, luz, gas, administrativos, entre outros. Se
isso fosse de fato alocado proporcionalmente aos setores, 0S
resultados financeiros de A&B seriam ainda piores. Muitos custos de
A&B decorrem do fato do setor operar de forma diferente dos
restaurantes em geral, localizados fora de um hotel. As principais
diferencas sdo em relagdo aos horarios de

funcionamento, variedade de refeicOes e tipos de vendas (ex: o café
da manhd é uma das refeicbes menos lucrativas), variedade de
cardapios, entre outros. Alguns consideram A&B como um “mal



necessario”. Podemos concluir que € dificil ganhar dinheiro com essa
area em um hotel, salvo raras excecdes.

Diante disso, o empreendedor hoteleiro do setor de Alimentos e Bebidas na
hotelaria, pode usar a analise de dados como uma forma inovadora, estratégica e
econdmica de processamento de informagdes, que permitem uma melhor percepcéo do
gestor para a tomada de decisGes e automacdo de processo, gerando insights que

possam contribuir para a rentabilidade do setor.

1 - O SETOR DE ALIMENTOS E BEBIDAS E SUAS TRANSFORMACOES

Paris foi o ber¢co do primeiro restaurante, quando em 1765, o Francés
Boulanger, vendedor de caldos restauradores, assim chamados porque supostamente
restauravam a salde de quem tinha problemas de digestdo (CAVALCANTE, 2016),
pendurou na porta de seu restaurante uma placa que dizia: “vinde a mim, vos que
trabalhais, e restaurarei vosso estdmago”,esse foi o primeiro passo para o inicio do que
hoje conhecemos como restaurante. Em 1782, Antoine Beauvilliers, criou o padrdo do
restaurante moderno ao combinar 4 pré-requisitos essenciais: um saldo elegante,
garcons bem treinados, uma adega bem escolhida e uma cozinha requintada
(Cavalcante, 2016).

Vale destacar que o Departamento de Alimentos e Bebidas (A&B) desempenha
atividades importantes para o setor de hotelaria, pois ele contempla um dos principais
objetivos do setor, que é oferecer satisfacdo aos hospedes / clientes / consumidores
(CASTELLLI, 2003).

O consumidor ndo sai apenas para se alimentar, ele busca uma experiéncia, cada
detalhe, desde o primeiro momento em que ele pisa no restaurante conta como parte de
sua percepgdo da experiéncia. O momento que o cliente esta sendo atendido pelo
garcom é também uma oportunidade de engajar e conhecer melhor o héspede ou de
surpreendé-lo oferecendo previamente aquele vinho que ja é sabido ser de preferéncia

do cliente. O setor de Alimentos e Bebidas dentro de um hotel tem um potencial de



engajamento gigante, e pode explorar essas oportunidades junto aos hdspedes usando

ferramentas de big data.

2 ANALISE DOS DADOS: O BIG DATA E SUAS POTENCIALIDADES PARA

TOMADA DE DECISAO NO SETOR DE HOTELEIRO E NO

DEPARTAMENTO DE A&B
De acordo com Moroni et al (2017 ) ndo existe uma Unica definicdo sobre o

conceito big data, mas todas as definicdes apontam para dificuldade associada ao
volume de dados e também para outras caracteristicas, como a variedade e velocidade

desses dados. Na figura 1 podemos ver algumas dessas definicdes.

Figura 1: Defini¢Oes do conceito de big data

Manyika, J, et al
(2011) (McKinsey
Global Institute)

"Big Data refere-se a conjuntos de dados cujo tamanho ultrapassa a
capacidade das ferramentas tipicas de software de banco de dados para
capturar dados, armazenar, gerenciar e analisar”.

McAfee, A; et. al.
(2012) (Harvard
Business Review)

"Big Data € como uma chave para melhorar a eficiéncia e eficdcia das
organizacoes através de vendas e marketing. Ao colocar o Big Data no
coracao de vendas e marketing, as ideias podem ser usadas para melhorar a
tomada de decis3o e a inovacdo do modelo de vendas da empresa, que pode
envolver o uso de dados para orientar as acdes em tempo real.”

Demirkan, et
Delen (2012)
(Decision Support
Systems)

"E o desafio de gerenciar grandes quantidades de dados (Big Data), desta
vez maiores para o armazenamento mais econémico e para a evolucdo de
dados digitais e dispositivos de coleta de informacdo, tais como telefones
celulares, laptops, e sensores.”

Phelan (2012)

"0 fenémeno tem se convertido, nos tltimos anos, devido ao grande nimero
de dados que se esta gerando hoje - [...] - juntamente com a informacao

(Forbes) adicional obtida pela analise de toda essa informacdo, que por si s0 cria
outro grande conjunto de dados.”
"Big Data, em geral, se define como um alto volume ativo, a velocidade e
Gartner Group variedade de informacbes que exigem rentdveis e inovadoras formas de
(2012) processamento da informacdo para melhorar a visibilidade e a tomada de

decisdes.”

Fonte : Moroni et al (2017)

A partir dessas definicGes, Seixas e Contini (2018, p.2) informa que dentre as

megatendéncias globais até 2050, destaca-se a aplicacao das informacdes de big data.

big data: as aplicagbes de big data — quantificando,
interpretando e respondendo a individuos, grupos, empresas e atividades governamentais

em tempo real — dependerdo fortemente da proliferacdo de servicos e infraestrutura de



computagdo em nuvem. com o tempo, a medida que a demanda por interatividade em
tempo real se intensificar, a computacdo em nuvem serd progressivamente substituida
pelo conceito de computacdo cognitiva com o efetivo uso da inteligéncia artificial.
América do Norte e Asia continuardo a ser os maiores protagonistas na proporcéo de uso
da computacio em nuvem durante o periodo 2015-2020. O Oriente Médio e a Africa
serdo as regides que vao registrar as mais altas taxas de crescimento do trafico de
computacdo em nuvem. a regido estd comecando por uma posi¢cdo de desenvolvimento
mais restrita, mas é justamente a modernizacao e expansdo dos estados do Golfo — que
precisardo se diversificar em novas industrias para sustentar o impulso de crescimento
econémico iniciado pelo boom do petréleo — que vdo impulsionar a adocdo da
computagdo em nuvem no longo prazo.
Quantificar, interpretar e responder aos consumidores em tempo real pode ser a
ferramenta para criacdo de insights na tomada de decisdes, como ilustram nossas

sugestdes a sequir (tabela 1).

Tabela 1- Usos dos dados(insights) para melhoria do servico de hotelaria

3 - DADOS GERADOS NA HOTELARIA - O QUE PODE SER USADO
PARAMELHORAR O SERVICO?

- Sistemas podem armazenar informac6es sobre o hdspede, como por exemplo, se ele
é intolerante ao glutén e além do cuidado na propria estadia atual, pode surpreendé-
lo numa proxima hospedagem, colocando em sua Unidade Habitacioal (UH), um
bolo sem glaten, ou brifar os gargons, para que 0s mesmos possam ja oferecer um

prato sem gluten.

- Verificar padrdes de consumo do cliente,para  fazer
indicagfes  mais personalizadas.

- Qual apartamento e comida preferida do cliente.




- Além das preferéncias, podem ser armazenados também informacbes de cunho
psicoldgico, como receios e medos.

- Comentérios deixados em sites de avaliacdo e em redes sociais como facebook,

instagram, linkedIn etc.

- Cards de comentarios e sugestdes.

- Momento de atendimento ao cliente, por exemplo quando se estd fazendo uma
caipirinha.

- Redes sociais dos clientes.

- Rastros digitais.

- Tipos de buscas no google

- Lugares que o cliente visitou durante a sua estadia.

3.1 O QUE FAZER COM OS DADOS?

- Hospede com criancas: Pode-se ajustar o briefing no momento do check in para, por
exemplo, alertar a existéncia de um clube e/ou piscina infantil, cardapio infantil,

servigo de bab, etc.

- Hbspedes idosos: Pode-se oferecer quarto com melhor acessibilidade.

- Hospedes com necessidades especiais: Assim como com hdspedes idosos, pode-se
oferecer um quarto com melhor acessibilidade e alem disso preparar o staff para
reservar uma mesa mais adequada a necessidade especial do cliente, por exemplo,
clientes com cadeira de rodas, que seria interessante ter uma mesa reservada no

primeiro andar de um restaurante ou local onde tenha acesso via rampas

- Mulheres executivas em viagem de negécios: Oferecer um cabide para pendurar saia
ou um mimo no quarto, um desconto para usar o spa do hotel.



- Hbspedes estrangeiros: Presentear com algum mimo local, seja uma bebida ou

algum artigo brasileiro.

- Premiar clientes habitués, por exemplo, um cliente que sempre toma o0 mesmo drink,
pode ser surpreendido com uma cortesia, ou um desconto nessa bebida, ou mesmo,
0 gar¢com pode sugerir um prato especial que harmonize, otimizando a experiéncia

do cliente e por consequéncia o lucro do restaurante.

- E possivel fazer uma anélise do perfil do cliente que avalia seu hotel com nota
maxima e entender se o publico que frequenta seu restaurante de hotel, bate com seu
publico real, ou seja, o publico alvo para o qual seu servigo foi desenhado, e através
disso, criar campanhas/ promocOes para atrair novos clientes ou até repensar o0s

servigos oferecidos.

- Se diferenciar da concorréncia, ao analisar os comentarios deixados por hdspedes de
hotéis da concorréncia, pode-se conhecer ainda melhor as expectativas do hdspede
e, por exemplo, passar a oferecer um servico que ele indicou que o concorrente ndo
oferece.

- Pontos negativos indicados pelo hospede podem ajudar a corrigir processos internos.

Fonte: Elaborado pelas autores

4- CONCLUSAO

O objetivo deste trabalho foi analisar o conceito e a aplicacédo de big data no
setor hoteleiro. Concluimos que dados gerados pelos hdspedes / clientes / consumidores
podem ser de grande valia para a tomada de decisdo para direcionar o consumo ao perfil
do cliente. Os clientes geram dados desde o primeiro contato com o0 meio de
hospedagem, e ter a capacidade de usar tecnologia para transformar dados do mundo

offline para o mundo online e gerar insights é o que realmente faz do big data na



hotelaria, um diferencial competitivo. Dados ndo tratados, sdo s6 dados, o que importa

sdo as a¢Oes tomadas a partir deles.

Diante disso, o empreendedor hoteleiro, e o setor Alimentos e Bebidas na
hotelaria, podem analisar os dados como uma forma inovadora e econdmica de
processamento de informacdo, que permitem uma melhor percepg¢do do gestor para a
tomada de decisdes e automacdo de processo, utilizando ferramentas tecnologicas de

geracdo de insights e contribuir para a rentabilidade do setor.

Os nossos estudos indicam também que a anélise da big data é entendida como
megatendéncia até o ano de 2050, fazendo com que as empresas necessitem de
capacitacdo dos funcionarios para este setor de analise de dados mediado pela

tecnologia.
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0 USO DE BIG DATA PARA TOMADA DE DECISOES NO
MERCADO HOTELEIRO EOSETOR DE
A&B
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2 Graduada em hotelaria. Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro{juliana_borges_souza(@hotmail.com)
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RESUMO -O objetivo deste trabalho € refletir sobre o conceito de big data ¢ como o uso
deste pode ser utithzado como ferramenta de geracio de insights e contribuir para a tomada de
decisdes para o setor de Alimentos ¢ Bebidas na hotelana. Em relacio a metodologia, este
artigo serd desenvolvido a partir de um estudo descriivo-explicativo com abordagem
qualitativa, o que possibilitara na perspectiva de Godoy (1995), a compreensao do fenémeno
estudado. Também sera feito uma pesquisa bibliografica que permitira levantar os principais
desafios tecnologicos no Mercado Hoteleiro in ¢ pos pandemia da Covid-19, mais
especificamente no Setor de A&B. Nossas consideragdes finais apontam que uso das
mformagdes geradas pelos hospedes dentro de um hotel tem um potencial de engajamento
engendra oportunidades junto aos gestores usando ferramentas de big daifa, nossa pesquisa
aponta para treinamentos especializados para analise desses dados.
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