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Resumo

Este relatorio apresenta um sistema de suporte a decisdo para gestdo de allotments de um
grupo hoteleiro. A gestdo de allotments € utilizada para gerir a quantidade de quartos a
disponibilizar e as respectivas tarifas. As unidades hoteleiras disponibilizam esses quartos
em portais de booking online onde os futuros clientes podem efectuar reservas. O
objectivo é melhorar a eficicia do sistema de gestdo actual de modo a evitar o
overbooking a0 mesmo tempo que se maximiza a taxa de ocupagdo e em consequéncia o
lucro.

O processo de gestdo de allotments pode ser bastante exigente, tendo em conta que deve
ser efectuado com grande frequéncia e rapidez.

O analista Yield Manager efectua a anélise do mercado e decide qual o nimero de quartos
a disponibilizar e quais as respectivas tarifas. A andlise é baseada em diferentes critérios, o
valor da tarifa BAR (best available rate), a taxa de ocupacgdo, a época do ano, a andlise da
concorréncia, entre outros. Ha critérios que podem mudar rapidamente, havendo a
necessidade de efectuar novas analises e tomar decisdes “na hora”. Por seu lado, o Gestor
de Central de Reservas recebe as ordens do Yield Manager e efectua as actualizacdes nos
multiplos portais de booking online. A actualizacdo é realizada primeiro nos portais que
tém a taxa de comissao mais alta, havendo portais que por vezes nao sdo actualizados por
falta de tempo.

De modo a melhorar a gestdo de allotments do grupo hoteleiro em causa, propomos um
sistema de suporte a decisdo que assiste o Yield Manager no processo de gestdo e substitui
o Gestor da Central de Reservas na actualizagdo dos portais. O objectivo é evitar o
overbooking a0 mesmo tempo que se maximiza a taxa de ocupagdo e em consequéncia o

lucro.

O sistema foi implementado com base em tecnologia em nuvem. No apoio a decisio
foram utilizadas arvores de decisdo, o algoritmo C4.5.






Abstract

This report presents a decision support system for management of allotments of a hotel
group. The management of allotments is used to manage the amount of rooms available
and the fares. The hotel units offer these rooms for booking online portals where future
customers can make reservations. The aim is to improve the efficiency of existing
information system to avoid the overbooking while maximizing the occupancy rate and
consequently the profit.

The management process allotments can be very demanding considering that must be
performed very frequently and quickly.

The analyst Yield Manager performs market analysis and decides the number of rooms to
offer and what their rates. The analysis is based on different criteria, the fare BAR (best
available rate), the occupancy rate, the time of year and competition analysis, among
others. There are criteria that can change quickly, with the need to conduct further analysis
and make decisions "on the spot". For its part, the Central Reservations Manager receives
orders Yield Manager and performs updates across multiple online booking portals. The
update is performed first on the portals that have the highest commission rate, with portals
that sometimes are not updated due to lack of time.

In order to improve the management of allotments of hotel group in question, we propose
a decision support system that assists the Yield Manager in the management process and
replaces the Manager Central Reservations Office in updating the portals. The aim is to
avoid overbooking while maximizing the occupancy rate and consequently the profit.

The system was implemented based on cloud technology (Salesforce). In decision support
decision trees were used, the algorithm C4.5.
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GLOSSARIO XV

Glossario

Grupo Hoteleiro: Conjunto de hotéis sugeitos a regras e procedimentos comuns
previamente estabelecidos pela entidade detentora da marca comercial.

Tipologia do Quarto: Tipo de quartos que varia consoante o nimero de pessoas que o
quarto pode conter. Por exemplo: Single: 1 Pessoa; Duplo: 2 Pessoas; Triplo: 3 Pessoas.

Tarifa: Preco pelo qual os hotéis alugam uma tipologia de quarto a um cliente.
Tarifa BAR (best available rate) [1]: Melhor tarifa disponivel no mercado.

Taxa de Ocupacdo: Percentagem de quartos alugados relativamente a capacidade total do
hotel.

Yield Manager: Pessoa responsavel pela andlise de tarifas da concorréncia, a defini¢dao da
Tarifa BAR e a decisdo da alteracao.

Epoca Alta: Periodo em que ha maior afluéncia turistica e em que os precos das tipologias
sdo mais altos.

Epoca Baixa: periodo em que hda menor afluéncia turistica e em que os precos das
tipologias sdo mais baixos.






Capitulo 1

1. Introducao

1.1 Enquadramento

O presente relatério descreve o trabalho realizado no contexto de um estagio profissionalizante
do 2° ano do curso de Mestrado em Computacdao Mével do IPG na empresa Dom Digital.

A Dom Digital - Novas Tecnologias de Informagdo Lda [2] desenvolve as suas actividades
como Internet Service Provider prestando servigcos com base na infra-estrutura da Internet. Foi
fundada em Janeiro de 1997 na cidade da Guarda, Portugal. Enfoca a sua actividade no
mercado empresarial criando solucdes com resultados, desenvolvendo solugdes criativas, com
base em tecnologia fidvel, que crie valor acrescentado ao negécio dos Clientes; presta servigos
de exceléncia aos Clientes, procurando atingir a sua satisfacdo total; contribui para o
desenvolvimento da Internet portuguesa na sua componente social.

O estagio teve como objectivo o desenvolvimento de um novo sistema de suporte a decisao
para a gestdo de allotments em multiplos portais de booking online. Este sistema foi sugerido
por um Grupo Hoteleiro, com uma cadeia de 5 hotéis, que tem pretendia aumentar a eficacia
da gestdao de allotments nos diversos portais de booking online e na prospec¢do da

concorréncia.

O processo de gestdo de allotments € utilizado em hotéis, em avides ou em barcos.
Relativamente aos hotéis, permite controlar a quantidade de quartos disponiveis para alugar
aos clientes. Os hotéis disponibilizam esses quartos em multiplos portais de booking online
onde os futuros clientes podem efectuar reservas de forma a maximizar o nimero de quartos
reservados, cada portal cobra uma comissdo sobre as reservas efectuadas através de cada
portal. Para que os hotéis ndo entrem em overbooking, ou seja, nao sejam reservados mais
quartos do que os hotéis t€ém disponiveis, deve haver sempre um grande controlo do nimero
de quartos disponiveis para reservar nos diferentes portais.
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1.2 Motivacao

O processo de gestdo de Allotments exige uma grande disponibilidade do Yield Manager e
uma grande capacidade de actualizacdo dos multiplos portais de booking online de forma
rdpida. Na Internet a velocidade em que sdo feitas as reservas é tdo grande que os hotéis
rapidamente podem ficar sem disponibilidades de quartos. Assim sendo o Yield Manager deve
rapidamente actualizar todas as disponibilidades de quartos nos diversos portais. Devido a
grande quantidade de portais existentes para a reserva de hotéis podem demorar muito tempo a
efectuar actualizagdo.

Nos dias de hoje, no negdcio hoteleiro, os precos mudam de forma muito ripida, assim sendo
existe a necessidade de estar constantemente informado acerca dos precos da concorréncia
para poder gerir os precos dos quartos nos hotéis para angariar mais clientes.

Para resolver o problema da actualizacdo dos multiplos portais de forma eficaz surge a
necessidade de um sistema de suporte a decisdo com uma unica interface onde possam ser
actualizados automaticamente os portais de booking online.

Pretende-se também que o sistema de suporte a decisdo permita obter, de forma automatica e
transparente, informacgdo sobre a concorréncia, nomeadamente sobre as tarifas que estdo a
praticar nos diversos portais de booking online. Sendo apresentados relatdrios e serdo enviados
alertas por e-mail ao utilizador a informar de alteracdes nas tarifas.

Pretende-se que a interface do sistema de suporte a decisdo inclua a utilizagao de dispositivos
moveis de modo a consultar os dados da concorréncia e possa efectuar actualizacdes com
maior facilidade e rapidez, permitindo uma ac¢do mais eficaz.

Na implementagdo deste sistema a diversidade de portais de booking online e a diferenca de
tecnologia utilizadas nesses portais de booking online pode ser bastante complicado integra-los
num unico sistema, mas também o contacto técnico para fornecer a informagao necessario,
pois existem questdes comerciais que terdo que ser negociadas.

1.3 Objectivos

Em conjunto com o responsavel da Unidade Hoteleira foram definidos os seguintes objectivos
em termos das funcionalidades que se pretendem para o sistema de suporte a decisao:

e Deve permitir a configuracdo de diferentes tipologias de quartos;

e Deve efectuar a consulta dos precos praticados pela concorréncia dos hotéis nos portais
de booking online;

¢ Diariamente deve analisar de forma automética os dados da concorréncia dos hotéis e
outros critérios de influéncia, tais como a taxa de ocupacdo dos hotéis gerando
relatdrios de sugestdo de tarifas para o hotel que ficam pendentes de aprovacao;
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e Deve permitir ao utilizador aprovar ou rejeitar as sugestoes;

e Deve enviar alertas via email aos utilizadores para efectuar a aprovagao ou rejei¢ao das
sugestoes;

e Deve permitir efectuar a aprovagao e rejeicao em qualquer lugar e instante;

e Deve permitir efectuar uma actualizacdo em qualquer instante em diversos portais de

booking online;

e Permitir configurar a tarifa dos quartos para actualizacio nos portais de booking online.

1.4 Estrutura do Relatorio

Este relatério encontra-se estruturado em cinco capitulos. O primeiro capitulo faz uma
apresentacdo do projecto desenvolvido descrevendo o seu enquadramento, motivacdo e
objectivos.

O segundo capitulo apresenta em detalhe e numa perspectiva técnica, o problema a resolver e
o sistema de suporte a decis@o correspondente a solugdo pretendida.

No terceiro capitulo s@o descritas algumas solu¢des semelhantes e sdo analisadas as
tecnologias usadas para implementar o sistema de suporte a decisdo.

O quarto capitulo descreve as diferentes fases de desenvolvimento do sistema de suporte a
decisdo.

O quinto e ultimo capitulo apresentam as conclusdes do trabalho, analisa os resultados obtidos
e apresenta algumas perspectivas de desenvolvimentos futuros.






Capitulo 2

2. Descricao do Problema

2.1 Funcionamento Actual da Gestao de Allotments

Para se entender melhor o funcionamento actual do sistema de gestdao de allotments usado
pelo grupo hoteleiro explicam-se a seguir alguns conceitos do negdécio hoteleiro.

A Tipologia do Quarto € o tipo de quartos consoante o nimero de pessoas que o quarto
pode conter. Por exemplo: Single corresponde a um quarto para 1 Pessoa; Duplo
corresponde a um quarto para 2 Pessoas; Triplo corresponde a um quarto para 3 Pessoas.

A Taxa de Ocupagdo é a percentagem de quartos alugados relativamente a capacidade
total do hotel.

A Tarifa € o prego pelo qual os hotéis alugam uma dada Tipologia de quarto ao cliente.

A Tarifa BAR (best available rate) é a melhor tarifa disponivel de uma determinada
tipologia de um hotel num determinado instante.

A Tarifa de uma Tipologia para um dado dia é definida como sendo igual ao valor da
Tarifa BAR estabelecida. Ao longo do tempo esse valor pode aumentar ou diminuir
consoante os diferentes factores que podem influénciar a Tarifa.

Para que as variacdes da Tarifa ndo ultrapassem valores que podem trazer prejuizos para o
hotel, o responsdvel do hotel e o Yield Manager reinem periodicamente para definir qual
o valor da Tarifa BAR e quais os valores minimos e maximos que a Tarifa BAR pode
atingir.

Na maioria dos casos ndo € definida apenas uma Tarifa BAR por cada tipologia, mas sim
diferentes Tarifas BAR consoante a taxa de ocupagao e/ou dia da semana (fins de semana
ou dias de semana) e/ou consoante a época (época alta ou época baixa) sendo também
definidos minimos e méximos para cada Tarifa BAR.
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Como referido anteriormente as alteracdes das Tarifas BAR dependem também de
factores tais como a existéncia de eventos, as tarifas praticadas pela concorréncia do hotel
e as alteracdes climatéricas.

Assim sendo com todos estes factores existem alguns que podem ser definidos permitindo
definir uma tabela de Tarifas BAR para cada Tipologia. Os outros factores exigem a
decisdo do Yield Manager devido € imprevibilidade e a dificuldade na automatizacgao.

Taxa Tarifa | Tarifa Tarifa Dia da Semana

Ocupacio BAR Minima | Maxima

0% - 50% 75 65 85 Sébado, Domingo

50% - 100% | 85 75 95 Sébado, Domingo

0% - 50% 70 60 80 Segunda, Terca, Quarta, Quinta, Sexta
50% - 100% | 80 70 90 Segunda, Terca, Quarta, Quinta, Sexta

Tabela 1 - Tabela de Tarifas BAR para quarto duplo

A Figura 1 apresenta o processo actual de gestdo de allotments realizado pelo Grupo
Hoteleiro referido no Capitulo 1, noutros hotéis ou grupos hoteleiros, o processo pode nao
ser 0 mesmo.
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Servidor
New Hotel

yY—1- Consulta Taxa de OcupacéoJ

Yield
Manager 2 - Consulta Portal
Tarifa / Quantidades Dom Hotel

f 5 — Actualiza dados
A 3 — Consulta Concorrencia

)

® Portal
%\“- Booking

3 - Consulta Conconencia—w 5 — Actualiza dados———

Portal
Expedia
-«+——5 — Actualiza dados

Gestor
3 — Consglta Concorrencia ) foasinn
% <«—5 — Actualiza dados Reservas
\ 4 - Informa Tarifa j

e Num Quartos

Figura I - Processo Actual de Gestdo de Allotments

Como se pode verificar no diagrama da Figura 1 o processo de gestao de allotments estdo
envolvidos dois funciondrios, o Yield Manager e o Gestor da Central de Reservas.

O NewHotel é um software de gestdo hoteleira onde sdo registadas todas as reservas e
toda a informacdo dos clientes. No processo actual de gestao de allotments, o NewHotel, é
utilizado para consultar a Taxa de Ocupacdo de cada hotel.

O Site Dom Hotel é o portal de reservas online préprio que o Grupo Hoteleiro
disponibiliza para os clientes efectuarem reservas online. Neste Portal sdo inseridas as
Tarifas no inicio do ano e actualizadas durante todo o ano, para que os funciondrios e os
clientes possam consultar a Tarifa BAR para as diferentes tipologias.

O portal Booking, o portal Expedia, assim como outros, sdo portais de booking online que
alugam quartos dos diferentes hotéis do Grupo Hoteleiro e de outros hotéis concorrentes.

O Yield Manager efectua diariamente a andlise dos precos da concorréncia e a
disponibilidade de quartos de um dado hotel e decide qual o preco aplicar e o ndmero de
quartos a disponibilizar para aluguer.

Como referido anteriormente nessa andlise existem diversos critérios que podem
influénciar a Tarifa, como por exemplo:
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e Valor da Tarifa BAR, os minimos e os maximos definidos;
e Taxa de Ocupagao do Hotel;

e Tarifas da Concorréncia nos portais de booking online;

¢ Dia do ano: época alta ou época baixa;

¢ Dia da semana: dias de semana ou fins-de-semana;

e Existéncia de eventos externos ao Grupo Hoteleiro.

A gestdo didria € efectuada em fases. Como se pode verificar na Figura 1 na fase 1 €
consultada a taxa de ocupagao do hotel; na fase 2 € consultada a tarifa actual das diferentes
tipologias de quartos, a tarifa BAR, o minimo e o maximo da tarifa BAR. De seguida na
fase 3 € consultada a tarifa dos hotéis da concorréncia nos diversos portais. Sdo analisados
factores externos como por exemplo a existéncia de eventos ou alteracdes climatéricas.
Apo6s toda a recolha de informacdo € decidido pelo Yield Manager se a tarifa deve ser
alterada (aumentada ou diminuida).

Dos critérios que referimos existem muitos que mudam rapidamente, havendo a
necessidade de efectuar novas andlise e tomar decisdes rapidamente. Assim sendo a
informacdo de suporte a tomada de decisdo por parte do Yield Manager deve estar
facilmente disponivel.

O Gestor de Central de Reservas recebe as ordens do Yield Manager (fase 4) e efectua a
actualizacdo das novas tarifas e nimero de quartos disponiveis, nos multiplos portais
online, como se pode verificar na fase 5, sendo esta a principal funcdo dele. Devido ao
tempo despendido para esta funcdo, nao podem ser exercidos outras fun¢des. Como existe
uma grande quantidade de portais a alterar, a actualizacdo € feita primeiro nos portais que
tém a taxa de comissao mais alta, havendo até portais que ndo sdo actualizados por falta de
tempo.

Ao efectuar uma andlise de todo o trabalho do Yield Manager verifica-se que onde este
perde mais tempo € na recolha dos dados da concorréncia nos diversos portais online
principalmente devido a quantidade de portais e da necessidade da recolha dessa
informacao ter que ser feita acedendo a cada portal de booking online, efectuar uma
pesquisa por cidade para um determinado dia, ver os detalhes do hotel da concorréncia e
ver as tarifas de cada quarto e registar numa folha de cédlculo os resultados obtidos. O
processo repete-se pelos diferentes portais de booking online, caso pretenda analisar
multiplos dias também terd que repetir todos os passos. Assim estes passos poderdo ser
automatizados. No entanto existem tarefas do que nao podem ser automatizadas.

Sempre que o Yield Manager decide uma nova tarifa, o Gestor da Central de Reservas
acede a um portal de booking online, efectua o login, acede a lista de tipologias e altera as
tarifas para um determinado dia. Deve repetir o processo para os portais de booking online
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onde o hotel estd inserido. Na andlise destas tarefas do Gestor da Central de Reservas
verificou-se uma repeticao na actualizac@o dos portais que podera ser automatizada.

Este processo € pouco eficaz devido ao tempo despendido nas tarefas, a facilidade de
ocorréncia de erros na consulta de tarifas e na actualizacdo dos portais de booking online,
ao facto de ndo serem actualizados todos os portais de booking online, a falta de
disponibilidade do Gestor da Central de Reservas ou do Yield Manager.

O aumento da eficdcia do processo de gestdo de allotments passa pela automatizagao das
fases criticas do processo (nomeadamente as fases de obtencdo de dados e a fase de
actualizacdo das tarifas), assim como por um conjunto de funcionalidades que facilitem a
tomada de decisdo por parte do Yield Manager

A seccdo a seguir descreve a solucdo proposta para a implementagdo de um sistema de
suporte a decisdo capaz de aumentar a eficicia do processo de gestao de allotments.

2.2 Solucao Proposta para a gestao de Allotments

A Figura 2 apresenta a solugdo proposta para o novo processo de gestdo de allotments
baseado num sistema de suporte a decisao.

Neste novo sistema pretende-se que a recolha e andlise dos dados sejam efectuadas de
forma automadtica e que o Yield Manager apenas necessite de realizar a gestdo de
sugestdes, ou seja, aprovar ou rejeitar os valores propostos. Pretende-se também que a
actualizacdo das tarifas nos diversos portais de booking online seja realizada de forma
automadtica, deixando de existir a fun¢ao de Gestor da Central de Reservas.

Servidor
New Hotel

1- Atualizagado da —
Taxa de Ocupagio

Yield
Manager Sistema l4—————2 — Consultar Tarnfas. 5 Pona|
Gestao 7 — Atualizar Tarifas——» Guot'~—— Dom Hotel
< 4- Relatorio
de Sugeslées_ : Allotments
Do
Interface f———2 - Consultar Tarifas. Porlal
Mobile ,@' 7 - Atualizar Tarifas—— :E:S; Booking
5- Gestdo £ ~
de Sugesibes

Portal
Expedia

' WebService
6 - Actualizagio
Tarifa e N. Quartos——————m

Interface LB - Suporte QJ

decisio l————2 ~ Consultar Tarifas
Web 7 — Atualizar Tarifas——»]

Figura 2 - Sistema de Gestdo de Allotmens proposto
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O Sistema de Gestdao de Allotments ird efectuar a consulta de todos os portais e guardar
estes dados para ser efectuada a andlise, ver fase 2. A taxa de ocupagdo também ¢é
carregada para o sistema de forma a ser utilizada na andlise, ver fase 1.

Na fase 3 o sistema ird efectuar a anélise dos dados recebidos e consoante o tipo de quarto
vai executar as regras da Error! Reference source not found. e calcular a nova tarifa
actual.

Este sistema ndo vai efectuar uma anédlise sobre a quantidade de quartos que devera ser
disponibilizada, mantendo o valor existente. No entanto serd disponibilizada uma
funcionalidade, fase 6, que permitird forcar a actualizacdo de uma Tarifa Actual e a n.° de
quartos disponiveis nos diferentes portais.

O Yield Manager ira efectuar a gestdao de sugestdes, fase 5. Ou entdo efectuar uma
actualizacdo sem haver sugestdes, fase 6. Em qualquer dos casos serd efectuada a
actualizac@o dos multiplos portais online, fase 7.

Pretende-se que o Sistema de Gestdo de Allotments seja implementado com base na
tecnologia de Computagdo em Nuvem [3] (mais concretamente na plataforma SalesForce).
A interface de administracao tem como base um Web Site desenhado para desktop e outro
Web Site desenhado especificamente para dispositivos moveis. O Web Site para
dispositivos moveis vai ser desenvolvido para que possa ser utilizado em todo o tipo de
dispositivo movel independentemente da versdo do software. Toda a comunicagdo com 0s
portais serd desenvolvida através de webservices. A descricdo detalhada do
desenvolvimento do sistema é apresentada no Capitulo 4.



Capitulo 3

3. Sistemas de Gestao de Allotments
em Hotéis

3.1 Sistemas Comerciais

Existem no mercado sistemas comerciais, descritos de seguida, na forma de portais de
booking online, semelhantes ao sistema proposto no capitulo anterior. As tecnologias
utilizadas ndo puderam ser analisadas em detalhe devido ao facto de serem produtos
comerciais e as empresas ndo fornecerem informacdes sobre os detalhes tecnolégicos dos
mesmos. Assim, apenas foram analisadas as caracteristicas destes sistemas, que sao
possiveis de identificar quando se interactua com eles numa perspectiva de utilizador final.

Apo6s a andlise das caracteristicas conhecidas pode-se dizer que existem varios sistemas
que tém disponiveis algumas das funcionalidades pretendidas. Alguns sistemas tém
disponivel a funcionalidade de actualizacdo automadtica dos portais de booking online e
outros tém a funcionalidade de andlise da concorréncia e sugestdo de novas tarifas. No
entanto, ndo foram encontrados sistemas que tivessem em simultdneo ambas as
funcionalidades.

3.1.1 Portal E-GDS

A Figura 3 mostra a home page do portal E-GDS ( http://www.e-gds.com).
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Figura 3 - Portal E-GDS

A principal caracteristica deste portal € a possibilidade de actualizar multiplos portais de
booking online e multiplas tipologias de quartos. Permite efectuar a configuracdo das
diferentes tipologias de quartos, assim como a capacidade configurar a capacidade de cada
quarto referente a adultos e criancas, as caracteristicas do cada quarto e os seus
suplementos.

Na configura¢do de cada portal de booking online € necessario preencher os dados de
acesso ao portal, assim como atribuir os quartos dos portais aos quartos configurados no
sistema.

Sempre que necessdrio pode-se efectuar uma actualizagdo dos portais de booking online,
podendo escolher um ou multiplos portais, o periodo de tempo e os dias de semana a
actualizar, por dltimo deve ser escolhido o tipo de actualizacdo a fazer, ou tarifa ou
disponibilidade ou ndo permitir mais reservas. Por fim deve ser escolhido as tipologias e
os hotéis que devem ser actualizados.

O histérico de actualizagdes é guardado para consulta posterior e para poderem ser
analisados através de relatorios e gréficos.

3.1.2 Portal Rater Tiger

A principal funcdo do portal Rater Tiger (http://www.ratetiger.com/) ilustrado na Figura 4

¢ a actualizacdo das tarifas e disponibilidades em multiplos portais de booking online.
Permite actualizar as tarifas de uma tipologia num portal para um determinado dia.
Permite ainda a configuracdo de tipologias de quartos e as suas caracteristicas.
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Figura 4 - Portal Rater Tiger - Channel Manager
Sao disponibilizados os histdricos das actualiza¢des para consulta e andlise das alteragdes.

3.1.3 Portal Rubicon

A principal funcionalidade do portal Rubicon (http://www.rubicongroup.com) ilustrado na

Figura 5 € a pesquisa das tarifas dos concorrentes em diferentes portais.
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Figura 5 - Portal Rubicon - MarketVision's Price Position
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Permite a configuracio de vdrias caracteristicas para a pesquisa de tarifas. Sao
seleccionadas as datas de chegada ou n.° de noites ou os dias da semana, o n° de pessoas,
as tipologias dos quartos e os extras. Sao escolhidos os concorrentes e 0s portais a serem

analisados.
Os resultados das anédlises s@o guardados para comparacdo e para futuras andlises da
evolugdo. Podem ser configurados alertas sempre que os resultados das pesquisas estejam

fora de determinados limites. Por exemplo, o valor maximo, o valor minimo, uma grande
descida ou uma grande subida. As andlises podem ser efectuadas semanalmente ou

mensalmente.

3.1.4 Portal Travel Click

A principal fun¢do do portal Travel Click (http://www.travelclick.com) ilustrado na Figura
6, € disponibilizar as tarifas futuras ou passadas dos concorrentes.

r - ' o
Q© TRAVELCLICK | Hotel Busin = " T
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Wiy,

:‘:\‘ /é: » ™ 1] ner Log tact U "
S TravelClick P& Solect Langusge &

%

m

QUR SOLUTIONS DUR PECPL OUR CLIENTS KMOWLEDGE CEMTER

 BUSINESS INTELLIGENCE SOLUTIONS
RATE380 s@“"@ " i Rate360"
: -%li\§ Trave' c I | c k Business Intelligence Solutions

Optimize your hotel’s pricing strategy with the

most comprehensive rate intelligence available.

Figura 6 - Portal Travel Click - Rate 360

Efectua sugestdes de novas tarifas através da andlise historica, permitindo projectar as
melhores tarifas para o futuro. Permite ainda configurar alertas sobre as andlises

efectuadas.
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3.2 Analise Comparativa

Foi criada Tabela 2 com o resumo das caracteristicas de cada sistema.

Portal | Portal Rater | Portal Portal
E-GDS Tiger Rubicon Travel
Click
Configuracao dos hotéis e tipologias Sim Sim Sim Sim
Configuracdo da concorréncia Nao Nao Sim Sim
Consulta dos dados da concorréncia Nao Nao Sim Sim
Andlise de dados e sugestdo de novas | Nao Nao Sim Sim
tarifas
Actualizacdo das tarifas em diversos | Sim Sim Nao Nao

portais

Tabela 2 — Andlise comparativa entre outros sistemas




16

CAPITULO 4: DESENVOLVIMENTO DO SISTEMA DE SUPORTE A DECISAO

Capitulo 4

4.

Desenvolvimento do Sistema de

Suporte a Decisao

4.1 Requisitos

Ap6s andlise detalhada do sistema actual e das novas funcionalidades que se pretendem

para o novo sistema de suporte a decisdo, de modo a aumentar a eficicia da gestdo de

allotments, identificaram-se os seguintes requisitos:

O sistema deve consultar as tarifas do hotel e dos concorrentes desse hotel. A
consulta das tarifas deve ser feita por tipologia. Devem ser guardadas as tarifas de
cada tipologia por hotel. Deve também ser possivel actualizar as taxas de
ocupacdo, devendo ser actualizadas diariamente.

A recolha de dados e a analise sera efectuada de forma automatica todos os dias.

Apoés obter as tarifas dos hotéis e da concorréncia deve ser feita andlise dos
critérios e apresentar uma sugestdo de nova tarifa para aprovacdo do Yield

Manager.

A apresentacdo dos resultados para o dia actual e préximos dias devem ser através
de alertas via email e relatérios de apresentacao das alteracdes sugeridas.

O Yield Manager efectua a gestdo das sugestdes, aceita ou rejeita a sugestdo de
forma a efectuar a actualizacdo automatica nos portais de booking online.

Existe a necessidade de acesso a plataforma para consultar os relatérios e efectuar
a gestdo de sugestdes via dispositivo mével.
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4.2 Computacao na Nuvem

A Computacdo na Nuvem [3] permite desenvolver sistemas de informacdo sem
necessidade de ter uma infra-estrutura propria. Os servidores usados pelos sistemas sao
compartilhados e acessiveis através da Internet, o armazenamento de dados € também feito
na Internet e acessivel de qualquer parte do mundo, sem necessidade de instalar nenhuma
aplicacdo, pois as proprias aplicacdes s@o acedidas através da Internet. Existem vdrios
tipos de computacdo na nuvem, Infra-estrutura como Servico (IaaS), Software como
Servigo (SaaS), Plataforma como Servico (PaaS). A escolhida foi a PaaS que disponibiliza
uma plataforma para desenvolvimento de software. Alguns exemplos de PaaS sdo a
Microsoft Azure da Microsoft e Force.com da SalesForce.com.

4.3 Sales Force

As vantagens de utilizacdo desta Plataforma de Computagdo na Nuvem deve-se a
diminui¢do dos tempos, a facilidade de implementacio e a possibilidades de integragdo.
Assim como todas as caracteristicas disponibilizadas com a ferramenta como por exemplo
Interface de Programacdo, criagdo de base de dados, fluxos de trabalho e aprovacdes, a
criacdo de relatorios e graficos.
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Figura 7 - Estrutura de Force.com da Salesforce.com [4]
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Algumas caracteristicas da plataforma Force.com da Salesforce.com representadas na

Figura 7:

Tempos de desenvolvimento reduzidos, todas as interfaces web sdo criados
assim que € criada a tabela na base de dados, permitindo disponibilizar tempo no
desenvolvimento de outras funcionalidades;

Base de dados costumizada com interface web;

Granular Security & Sharing: facil configuracdo de novos utilizadores e definidas
as permissoes de acesso de cada utilizador ou grupo de utilizadores;

Real-Time Analytics: facilidade na criagdo de relatérios ou gréficos de andlise dos
dados, estando sempre acessiveis a partir do instante em que sdo criados;

Real-Time WebSites: possibilidade de disponibilizar websites sem necessidade de
outros servidores.

Real-Time Upgrades: acesso a todos os upgrades de forma imediata e sem
necessidade de nossa intervencdo, garantindo compatibilidade com as
configuragdes do cliente.

Real-Time Scalability: a plataforma garante a escalabilidade sem necessidade do
cliente se preocupar com configuragdes ou alteragdes.

Real-Time Sandbox: acesso a uma cépia integral da nossa aplicacdo para fazer
novos desenvolvimentos sem necessidade de interferir com o utilizador da
aplicacao.

Pode-se dizer que o SalesForce é uma Rapid Application Development (RAD) para

Computagdao na Nuvem.

A decis@o da tecnologia a ser implementada deveu-se ao facto de a empresa ji estar a

utilizar esta tecnologia no desenvolvimento de outras aplicacdes, mas também pelas suas

caracteristicas de facilidade de implementacdo de interfaces web, para que o tempo de

investigacdo fosse dedicado a integracao de diversos portais de booking online e nao ao

desenho das interfaces.

4.4 Modulos do Sistema

Apds uma andlise dos requisitos, desenhou-se a solu¢do com multiplos médulos que se

complementam e interagem entre si como se pode ver na Figura 8.
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Interface
Mobile
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[

Figura 8 - Modulos do Sistema
4.4.1 Modulo de Gestao de Base de Dados

Este médulo € gerido e acedido pelo Yield Manager. O Yied Manager pode configurar
novos hotéis, novas tipologias e nova concorréncia para cada hotel e permite efectuar a
gestdo das sugestdes para serem actualizadas de imediato nos portais. E também possivel
efectuar a actualizacdo de tarifas de um ou multiplos quartos, de um ou multiplos hotéis,
em multiplos portais para um ou multiplos dias.

Tém a disposi¢do relatérios e graficos que lhe permite efectuar a analise de toda a
informacao.

O moddulo de gestao tem como suporte a base de dados do sistema onde estdo criadas as
tabelas como se pode ver no diagrama da Figura 9.
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O sistema implementado € visto como uma aplicacdo do Salesforce, entre muitas

aplicagdes que sdo disponibilizadas de imediato quando se cria uma conta.

Para aceder ao modo de administracdo deve ser feito o login no endereco web publico

http://login.salesforce.com. Caso ainda ndo tenham credenciais pode ser criada uma conta

no seguinte endereco http://developer.force.com/.

Ap6s efectuado o login com as credenciais, para se aceder a configura¢do da plataforma

deve aceder-se ao menu Sefup onde existem atalhos para todas as configuragdes das

funcionalidades existentes como se pode verificar na Figura 10.

De seguida esté explicado como foi criada a aplicacdo.
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Na implementacido de uma aplicagdo em Salesforce, comega-se por adicionar os objectos.

Os objectos correspondem a uma tabela de uma base de dados sendo criados

automaticamente os interfaces de edicao dessa tabela, assim como as respectivas listagens.

Toda a criacdo destes objectos € feito via interface web sem necessidade de programacao.

De seguida € demonstrado o modo como foram criados os objectos, os campos e a relagdo

entre objectos.

O primeiro passo € atribuir o nome Hotel ao objecto, Figura 11, sendo necessario atribuir

o nome no singular e no plural. Estes nomes serdo utilizados em toda a aplicagdo. De

seguida € necessdrio definir um nome interno, que apenas pode ter letras sem acentos e

numeros, para uso nos acessos via webservice e nos desenvolvimentos feitos através de

codigo.
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Ll R Custom Object Information

3 Wy Cet 00l IntolTation The singular and plural labels are used in tabs, page layouts, and reports.

+ Email Label | Example: Account
¢ Import

Plural Label xample: Accoun!
+! Desktop Integration I E p ts
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App Setup
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| Customize Object Name | Exampie: Account
& Create
Apps

Description
Custom Labels
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Objects

Packages
Repori Types
Tabs
| Workflow & Approvals
Context-Sensitive @ Open the standard Salesforce.com Help & Training window
*! Develop Help Setting Open a window using a Visualforce page
+| Deploy
Schema Builder

Content lame

Figura 11 - Criagdo de um objecto — detalhes do nome

| = Required Information

De seguida na Figura 12 deve ser definido o nome HotelID e o tipo de dados, do campo

chave primadria deste objecto. Existem 2 tipos de dados que podem ser considerados como

chave, tipo numérico (nimero automatico) ou do tipo texto. Nos campos do tipo texto terd

que ser o Yield Manager a preencher esse campo. No tipo automético o Yield Manager

ndo tem qualquer influéncia no campo.

Installed Packages

Enter Record Name Label and Format
AppExchange Marketplace

Critical Upga[eg The Record Mame appears in page layouls, key lists, related lists, lookups, and search results, For example, the Record Name for
Account is "Account Name” and for Case itis "Case Number™. Note that the Record Name field is always called "Name™ when

referenced via the APL
Administration Setup Record Hame | Example: Account Name

*| Manage Users
» Company Profile

Data Type I Text -

Figura 12 - Criagdo de um objecto - Detalhes do campo chave

Existem algumas funcionalidades, Figura 13, que s@o opcionais tais como os relatorios,

permitindo ao Yield Manager efectuar relatdrios sobre este objecto.

Secunty Controls

L3

*| Communication Templates Optional Features

+| Translation Workbench 7] Allow Reports

+| Data Management _| Allow Activities

+| Monitoring 7] Awailable for Customer Portal
5

Mobile Administration [T] Track Field History

T Pimnbbiom A dom i lnbensine

Figura 13 - Criagdo de um objecto - Activacdo de relatorios

Ap6s criar o objecto Hotel sdao adicionados mais campos ao objecto. Existem varios tipos

de campos que podem ser criados.

Os tipos de dados automaticos, Figura 14, em que o utilizador nio tem possibilidade de

alterar.
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App Setup
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Data Type g

® None Selected Select one of the data types below.

A system-generated Sequence number that uses a display format you define. The number is
automatically incremented for each new record.

© Auto Number

A read-only field that derives s value froma formula expression you define. The formula field is
updated when any of the source fields change.

2 Formula

i A read-only field that displays the sum, minimum, or maximum value of a field in a related §st or the
record count of all records listed in a related list.

Figura 14 - Tipo de dados automdticos

relacionais, Figura 15, permitem relacionar este objecto com outros

objectos ja criados anteriormente. A relagdo Master-Detail obriga a que o registo seja de

preenchimento obrigatdrio e que cada registo esteja relacionado com o outro. Na relacdo

Lookup o registo ndo obriga a que seja preenchido.

Objecis
Packages
Report Types
Tabs
*| Workflow & Approvals

+| Develop

*| Deploy
Schema Builder
Installed Packages

Creates a relationship that links this object fo ancther object The refationship field alows users to
click on a lockup icon to select a value from a popup list. The other object is the source of the values
in the list.

' Lookup Relationship

Creates a special type of parent-chid relationship between this object (the child, or “detai) and

another object (the parent, or "master”) where:

= The relationship field is required on all detail records. 1

» The ownership and sharing of a detail record are determined by the master record.

= \When a user deletes the master record, all detail records are deleted.

= “You can create rollup summary fields on the master record to summarize the detad records. H
The refationship field allows users to chick on a lookup icon to select a value from a popup kst The

master cbject is the source of the values in the fist

) Master-Detail Relationship

Figura 15 - Tipo de dados relacionais

Os outros tipos de dados sd@o os mais comuns. No entanto alguns tipos de dados sdo mais

especificos, ver Figura 16, pois assim que o campo for criado sdo criadas automaticamente

todas as regras de validacdo dos dados.

AppExchange Markeiplace

Allows users to select a True (checked) or False (unchecked) value
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@ Text

L) Text Area

2 Text Area (Long)

'Z! Text Area (Rich)

Text (Encrypted)

I uRL

Critical Updates { Checkbox
® Currency Allows users to enter a dollar or other currency amount and automatically formats the field as a
currency amount. This can be useful if you export data to Excel or another spreadsheet.
Administration Setu
P ® pate Allows users to enter a date or pick a date from a popup calendar.
* Manage Users
® DatelTime Allows users to enter a date and time, or pick a date from a popup calendar. When users ciick a date
*/ Company Profile i in the popup, that date and the current time are entered into the Date/Time field.
3 rity Controls
Security C = ™ Ernail Allows users to enter an emai address, which is validated to ensure proper format. If this field is
»| Communication Templates e specified for a contact or lead, users can choose the address when clicking Send an Emai. Note that
+| Translation Workbench custom email addresses cannot be used for mass emails.
+ Data Management ® Number Allows users to enter any number. Leading zeros are removed.
| >
* Monitoring
3 I = B p t Allows users to enler a percentage number, for example, '10° and automatically adds the percent sign
*| Mobile Administration ereeTy b e ueibier:
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i ] =i 7 ® Phone Allows users to enter any phone number. Automatically formats & as a phone number.
*| Email Administration -
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Allows users to select mulliple values from a list you define.
Allows users to enter any combination of letters and numbers.
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Allows users to enter up to 32. 768 characters on separate lines.

Allows users to enter formatted text, add images and links. Up to 32.768 characters on separate
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Allows users to enter any combination of letiers and numbers and store them in encrypted form.

Allows users to enter any vahd website address. When users click on the field, the URL will open in a
separate browser window.

Figura 16 - Tipos de dados disponiveis para os campos

Para a criagdo de um campo deve ser seleccionado o tipo de dados e o passo seguinte €

diferente consoante o tipo de dados. Em todos os casos deve ser preenchido o nome do

campo, por exemplo activo, ver Figura 17.
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Figura 17 - Criagdo de um campo

Todos os campos do objecto sdo criados seguindo os passos referidos anteriormente.

Cada objecto pode criar ou ndo um menu de acesso directo, por exemplo Hotel. Na criagdao
do menu, Figura 18, deve-se escolher o objecto e um fab style (cor e icon) que serd
associado ao objecto.

Forow.com Home Step 1. Enter the Details step1of3

Choose the custom object for this new custom tab. Fill in other details.
System Overview

Personal Setup Select an existing custom object or create a new custom object now
- object | —None-— .

»| My Personal Information | -None e

9 bl e [

+ Import

(¥ Desktop Integration
(Optional) Choose a Home Page Custom Link to show as a splash page the first time your users click on this tab.

Splash Page Custom ~None—
App Setup Link
'+ Customize
& Create Enter a short description.

Apps Description

Custom Labels

Objects

Packages

Report Types

Tabs

» Workflow & Approvals

klE" ascript:document.getElementByld(' p2').mot...n/html/pages/MotifPicker?id=p2.790 , 500); Mext | Cancel

Figura 18 - Criagdo de menu de acesso ao objecto
Ap0s a criacdo de todos os objectos deve ser criada a aplicacdo agrupando todos os menus,
permitindo ao Yield Manager aceder facilmente a todos os meus.

Na criacdo de aplicagdo, ver Figura 19, deve ser inserido o nome da aplicagdo
Multibooking Smart.
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Figura 19 - Criagdo da aplicagdo do sistema

Pode ser associado um logétipo especifico para a aplicacdo e de seguida serdo
seleccionados todos os menus que estardo disponiveis na aplicacdo, ver Figura 20.
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Figura 20 - Selec¢do de menus disponiveis na aplicagdo

Como o Salesforce ¢ uma plataforma que permite aceder a multiplas aplicacdes com o
mesmo login tem uma estrutura partilha baseada em papéis e em perfis.

Os papéis limitam o acesso aos registos, neste projecto ndo foram definidos papéis. Os
perfis definem o acesso aos objectos, aos campos, aos menus e as aplicacdes. Desta forma
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foi definido um perfil de Yield Manager com permissdes para utilizar toda a aplicacao de
Multibooking Smart.

Podem ser criados multiplos utilizadores, devendo-se escolher um email, um nome do
utilizador dnico em formato de email. A palavra passe serd gerada automaticamente e
enviada por email para o respectivo utilizador. A plataforma ndo permite ver as palavras
passe dos utilizadores, apenas permite gerar uma nova palavra passe.

Em alguns casos pode ser necessario adicionar triggers para fazer validacdes adicionais ou
para preencher alguns campos automaticamente. Os triggers sdo desenvolvidos na
linguagem APEX [5].

Para este projecto foram desenvolvidos 2 triggers, 1 para validacio de dados
(triggerOccupancyFees) e 1 para actualizacdo de dados (AnalysisTrigger):

® AnalysisTrigger

o Quando o médulo de apoio a decisdo cria uma nova sugestao € necessario
actualizar nimeros que estdo guardados no objecto do hotel, pois sdo
necessdrios para a actualizacao dos portais de booking online.

e triggerOccupancyFees:

o Sempre que € criada uma taxa de ocupacao é validado se j4 existe inserida a
taxa de ocupacdo para esse dia, para evitar que existam taxas de ocupagao
duplicadas para o mesmo hotel e para 0 mesmo dia.

Em alguns casos existe a necessidade de criar alguns fluxos de trabalho. Neste caso foram
criados 2 fluxos de trabalho: Nova Sugestdo e Sugestao Aprovada.

A Figura 21, representa o fluxo de trabalho, quando € criada uma sugestdo de tarifas
(criada pelo médulo de apoio a decis@o) com o estado pendente € enviado um email ao
responsdvel de gestdo a informar que existe uma nova sugestdo para aprovar com O
respectivo link directo, via interface web.

Interface Sistema de Gestao de Allotments
Mobile

Yield Manager
H Base de Dados
n.

-+ Envio de e
Criar da Sugestao
Estado: Para A;)lovaqﬁo

Suporte a Decisao

Interface
Web

S
—
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Figura 21 - Envio de email

Na Figura 22 pode-se ver como sdo configurados os workflows do sistema.
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Figura 22 - Configuracdo do Alerta da Nova Sugestdo

z

Sempre que uma sugestdo € criada manualmente ou quando é aprovada pelo Yield
Manager € enviado um pedido para o webservice para que seja actualizados dados da
tarifa do quarto no respectivo portal. Pode-se ver a configuracdo deste fluxo na Figura 23.
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Figura 23 - Configuracdo do Alerta da Sugestdo aprovada



28 CAPITULO 4: DESENVOLVIMENTO DO SISTEMA DE SUPORTE A DECISAO

Como as interfaces de origem do Salesforce sdo simples e todos iguais, por vezes existe a
necessidade em criar outras interfaces para facilitar a inser¢do de dados. No
desenvolvimento do sistema houve a necessidade de criar uma interface que permitisse
actualizar uma tarifa de um quarto em multiplos portais para diferentes dias, pois pelos
interfaces de Salesforce seria necessario muitos cliques para fazer a mesma actualizacao.

Para facilitar essa implementacdo o Salesforce disponibiliza a possibilidade de criar
paginas, as Visualforce Pages. A Visualforce page é dividida em 2 partes: parte de
apresentacdo e parte de l6gica.

Na parte de apresentacdo pode-se utilizar apenas HTML ou entdo elementos pertencentes
a Framework de Salesforce, ver Figura 24.
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Figura 24 — Visualforce page - Apresentagdo

A parte de légica € onde se pode efectuar a comunicagdo com os objectos da aplicagao,
designado por controlador, ver Figura 25. Nos controladores € utilizada uma linguagem de
programacdo chamada APEX muito parecida com a linguagem de programacio Java,
pertencente a Framework de Salesforce.
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Figura 25 - Visualforce page — Logica

4.4.1.2 Interface Mobile

O Salesforce ndo disponibilizava um interface optimizado para dispositivos méveis, assim
senfo foi necessdario criar um website de acesso privado para que o Yield Manager possa
efectuar o login num dispositivo mével e aceder aos dados mais importantes.

O Salesforce disponibiliza a funcionalidade de criacdo de websites com um sistema de
autenticacdo. Podem ser configurados multiplos websites para diferentes fins. Neste caso
foi configurado um tnico website para a aplicagao mobile.

Na configuracdo do website é definida a pagina de entrada, o endereco do site e quais as
paginas que existem podem ser acedidas através do website, ver Figura 26.
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Figura 26 - Configuracdo do website

O desenvolvimento das paginas disponiveis no website mobile foi efectuado também em
Salesforce. Para além da Visualforce Page foram utilizadas tecnologias conhecidas, como
HTMLS [6], CSS e JavaScript. Foi também utilizado um Software Development Kit
(SDK) Salesforce.com Mobile [7] disponibilizado pelo Salesforce e a biblioteca jQuery
Mobile [8] que é um sistema de interface unificada, baseada em HTMLS5 para todas as
plataformas de dispositivos mdveis, construido sobre o jQuery sélida e fundacdo jQuery
UL O seu cddigo € construido com leve valoriza¢do progressiva e tem um design flexivel
facilmente personalizéveis.

Cada pégina utiliza HTMLS e a biblioteca JQuery Mobile para a camada de apresentagdo.
Na camada de l6gica foram desenvolvidas classes em APEX para a comunica¢do com os
objectos de Salesforce. Para fazer a ligacdo entre a camada de l6gica e de apresentacdo foi
utilizado Javascript Remoting para facilitar a utilizacao da aplicacao.

Na camada de 16gica cada classe contém métodos para ler e actualizar os registros da base
de dados. Um exemplo de um método € o queryHotels que consulta a lista de registos do
objecto Hotel_Room__c que contem a lista de hoteis com sugestdes para aprovacio e
retorna uma lista de registos do objecto Hotel_Room__c.

@RemoteAction
global static List<Hotel_Room__ c> queryHotels () {

date dti = system.today () .addDays (-1);

return [Select h.Room_Name_ ¢, h.Id, h.Hotel Name_ ¢ From Ho-
tel_Room__c h where h.Hotel__ r.Recordtype.name!='Competitor' and h.id in
(Select Hotel Room__c From Analysis__c where status__c = 'For approval'
and Date__c¢c > :dti )];
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}

Os métodos sao declarados como métodos estaticos globais e com RemoteAction@, para
permitir o acesso a estes métodos através do JavaScript remoting.

O Javascript Remoting sao funcdes, como se pode verificar a seguir, que permitem
chamar os métodos existentes nas classes. Apds receber a lista retornada pelo método €
tratada de forma que fique visivel na pagina.

function getAnalysis(callback) {
$y('"#albumlist') .empty () ;
MSPMobileAnalysisController.queryHotels (
function (records, e) { showAlbums (records, callback) }, {es-
cape:true});

}

Na camada de apresentacao é criado o HTML para apresentar a informacao que vem das
funcgdes de Javascript Remoting.

<div style="padding-top:35px" class="ui-content">

<ul id="albumlist" data-inset="true" data-role="listview" data-
theme="c" data-dividertheme="b">

</ul>
</div>

Com base neste modo de funcionamento foram desenvolvidas as seguintes paginas:

e MSPSiteLogin: Permite efectuar o login pelo Yield Manager. Apds efectuar o
login lista 0 menu de navegacao da aplicacao.

e MSPMobileAnalysis: Permite visualizar e efectuar a gestdo de todas as sugestdes
que estao disponiveis para aprovacao.
e MSPMobileAnalysisToday: Permite visualizar e efectuar a gestdo de todas as

sugestdes que estdo disponiveis para aprovagdo para o dia de hoje.

e MSPMobilebulkanalysis: Permite efectuar uma actualizagdo manual de uma tarifa
de um ou multiplos quartos, para um ou multiplos portais e numa data ou num
periodo de tempo.

e MSPMobileReport: Permite consultar um grafico com a evolucao das sugestdes.

4.4.2 Mobdulo de Suporte a Decisao

Neste modulo é efectuada uma analise dos dados (tarifa do hotel, tarifa da concorréncia,
taxa de ocupacdo) sendo criada uma sugestdo através do método de Aprendizagem
Supervisionada com base em arvores de decis@o. Os resultados da arvore serdo guardados
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como sugestdo para posteriormente aprovacdo ou rejeicdo, pelo Yield Manager, do
resultado apresentado. Para o desenvolvimento serdo utilizadas as regras apresentadas na
Error! Reference source not found..

4.4.2.1 Algoritmo de aprendizagem

O Yield Manager analisa os dados e toma decisdes diariamente com base no conhecimento
que ja adquiriu em decisdes anteriores. Desta forma para facilitar a tomada de decisdao do
Yield Manager decidiu-se implementar um método de aprendizagem supervisionada,
arvores de decisao, utilizando o algoritmo C4.5 [9].

O sistema desenvolvido apoia a decis@o através da recolha de informagao, apresentacdo da
mesma em forma de relatérios e também sugerindo uma tarifa. E nesta dltima parte que
entram as arvores de decisdo, mas os restantes passos também faz parte do sistema de
suporte a decisdo.

A) Arvores de decisdo

As darvores de decisdo sdo representacdoes do conhecimento que tém sido aplicadas em
sistemas de aprendizagem. Podem ser aplicadas em vdrias aplicacdes como diagndsticos
médicos ou andlise de risco de crédito.

Uma arvore de decisdo € um grafo construido a partir dos dados previamente classificados,
utilizando técnicas recursivas. Essa arvore € constituida por nds, que representam um teste
ao valor de um atributo e por ramos que estabelecem uma ligacdo com os possiveis
valores assumidos pelo atributo em causa. Cada folha da arvore contém uma das possiveis
classes.

Uma mais valia das 4rvores é o facto de estas permitirem que o utilizador final possa
perceber como se chegou ao resultado final. A decisdo ndo resulta de uma caixa negra.
Pode-se desenhar visualmente a arvore de forma a perceber o fluxo das decisoes.

Uma das desvantagens das arvores de decisao deve-se ao facto de ser necessario conhecer

todas as varidveis A priori, € necessdrio conhecer os repectivos valores, mas também
consegue lidar com valores desconhecidos.

Os algoritmos utilizados nas arvores de decisdo todos se baseiam na sucessiva divisdo do
problema em vérios sub problemas de menor dimensdo, até que seja possivel encontrar
uma solugdo para os problemas mais pequenos [10].

CART, CHAID, ID3 ou C4.5 sdo alguns dos algoritmos dos mais conhecidos. Decidiu-se
utilizar o C4.5 pois € o algoritmo que optimizou todos os outros algoritmos utilizados em
arvores de decisao.
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B) Algoritmo C4.5

Os algoritmos ID3 e C4.5, desenvolvidos por Quinlan [11], como referido anteriormente
sdo dois algoritmos de andlise das arvores de decisdo. O C4.5 foi uma evolucio do ID3,
sendo necessdrio explicar o funcionamento do ID3 para perceber o algoritmo C4.5.

O Algoritmo ID3 constréi arvores de decisdo a partir de uma amostra, um conjunto de
dados de treino, sendo a arvore utilizada para classificar amostras futuras. Apds a
constru¢do € necessario avaliar a arvore utilizando dados que ndao foram usados na
construgdo e verificar se a drvore generaliza os dados e se adapta a novas situacdes. Mas
verificaram-se alguns problemas que possuia, como por exemplo o caso do sobre-
ajustamento da drvore aos dados de treino. Este problema deve-se ao excesso de procura e
a presencga de ruidos nos dados, diminuindo o desempenho do algoritmo.

Para superar os problemas identificados foi desenvolvido o algoritmo C4.5 que é um
método melhorado a partir do ID3. O algoritmo C4.5 adopta a estratégia pds-poda na
arvore. Podar uma &rvore neste contexto, significa reduzir algumas sub-arvores a folhas,
ou de outra forma, um ramo de arvore, a partir de determinado né € cortado (ou seja,
transformando em folha). Desta forma caso o erro obtido para um no6 seja inferior ou igual
a soma dos erros dos nés imediatamente posteriores, entdo esse né € convertido numa
folha. Assim a poda é realizada para que o desempenho da drvore nao diminua [11].

O algoritmo C4.5 introduziu também o tratamento de dados, como € o caso de atributos
com valores numéricos (continuos) e valores desconhecidos. No caso particular do
tratamento de valores desconhecidos o C4.5 incorpora o seu tratamento, ou seja, quando €
encontrado um valor desconhecido esse objecto vai ser adicionado a ambos 0s ramos
provenientes dessa folha (atributo em estudo), mas com “pesos” (importancias) diferentes.
Contudo € possivel efectuar este tratamento manualmente, substituindo os valores
desconhecidos pela média no caso de se tratar de atributos numéricos e pela mediana no
caso de atributos nominais.

Com o algoritmo C4.5 pretende-se obter drvores de decisdo e regras de classificacdo.
Obtendo-se uma darvore de decisdo em que as folhas sdo classes, basta considerar cada
caminho do né raiz até a respectiva folha e obtém-se uma das regras de classificagdao. A
classificacdo das respectivas folhas vai basear-se na percentagem de objectos de cada
classe, ou seja, a folha vai assumir a classe mais provavel [12].

C) Implementacdo
Para a implementacdo do algoritmo C4.5 foi necessario definir quais os atributos (Tabela
3) a utilizar e quais os valores possiveis que podem ter os atributos.

Atributos Possiveis Valores

Taxa de ocupacio Continuo

Tarifa BAR Continuo
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Tarifa Concorréncia Continuo
Dia de Semana Sim / Nao
Eventos Sim/Nao

Tabela 3 - Atributos para Algoritmo C4.5

Na implementacdo deste algoritmo, nao foram tidos em conta valores desconhecidos, pois
todos os atributos terdo que ser conhecidos, caso nao sejam conhecidos serdo ignorados os
valores. Pois sem os valores das tarifas ou a taxa de ocupagdo nao faz sentido apresentar
nenhum resultado, poderia provovar situacdes criticas para a Unidade Hoteleira, tal como
overbooking.

Como o algoritmo C4.5 necessita de conhecer os seus atributos € o conjunto de valores
possiveis dos seus atributos e analisando os atributos verifica-se que 3 dos 5 atributos
serdo valores continuos. Estes valores continuos fazem com que a arvore fique com muitos
ramos inviabilizando a tomada de decisdo. Para facilitar e optimizar os atributos da arvore
foi necessario converter estes valores continuos em classes. Esta conversao foi feita junto
com o responsavel da Unidade Hoteleira de forma a encontrar os valores correctos para a
criacdo das classes.

Apés se efectuar uma andlise a taxa de ocupacdo foi dividida em 4 grupos com os
seguintes critérios:

e Taxa de Ocupacgdo < 30% : Baixa

e 30% <= Taxa de Ocupagdo < 60% : Médio Baixa
® 60% <= Taxa de Ocupagdo < 90% : Médio Alta
e Taxa de ocupacdo >=90%: Alta

No caso da Tarifa e da Tarifa de Concorréncia efectuou-se a diferenca entre os dois
valores e criou-se uma classe para a diferenca (Tarifa da Concorréncia — Tarifa ).

De seguida foi classificado o resultado da diferenca da seguinte forma:
¢ Resultado da Diferenca < -10: Baixo
e Resultado da Diferenca > 10: Alto
¢ -10 <= Resultado da Diferenca < 0: Médio
¢ (< Resultado da Diferenca <= 10: Médio
e Resultado da Diferenca = 0: Nulo

Assim sendo foram criados as classes da Tabela 4 para os atributos apresentados.

Atributos Possiveis Valores
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Taxa de ocupacao Classe

Baixo, Médio Baixo, Médio Alto, Alto

BAR Classe Baixo, Médio Baixo, Nulo, Médio Alto,
Alto

Dia de Semana Sim / Nao

Eventos Sim/Nao

Tabela 4 - Discretizagcdo dos Atributos para Algoritmo C4.5

O resultado da arvore de decisdo € um valor booleano de alteracdo a tarifa (altera ou ndo
altera).

Pode-se verificar na Figura 27 qual serd o aspecto final da drvore e quais as decisdes que
deverd tomar para chegar a uma resposta. Esta imagem é apenas ilustrativa, tem muitos
mais ramos.

Weekend

Nao Sim

BAR BAR

Baixa Média Nula Média Ajltg
Baixa Alta

TO

Baixa Meédia Média Alta
Baixa Alta

Sim Nao

Figura 27 - Exemplo da drvore de decisdo do sistema

Sempre que € efectuada uma analise (diariamente) € criada a arvore com base nos dados
de testes de inducdo da arvore existentes na plataforma.
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De seguida a arvore € testada com os dados recolhidos (Tarifa, Tarifa Concorréncia, Taxa
de Ocupacdo) pelo sistema para esta andlise.

Sistema de Gestao de Allotments

. I WebService
Suporte a Decisao
Base de Dados C4.5

2. Enviar Dados———»

-4—3. Devolve Resultado

1. Recolhe os dados
—necessario a lomada de—»
Decisdo

5. Cria Sugestao

para Aprovagao

: —.. L\
. 4. Andlise do

Resultado

Figura 28 - Fluxo de dados no suporte a decisdo

Como se pode ver na Figura 28 foi criado um webservice com a implementagdo do
algoritmo C4.5. O Algoritmo C4.5 foi implementado em C# utilizando a framework
Accord. NET Framework [13]. Houve a necessidade de criar este webservice pois na
plataforma Salesforce.com ndo era possivel utilizar a Framework. Podem ser consultados
os métodos no seguinte endereco: http://msp.domdigital.pt/ws/dts.asmx

Sempre que € executada uma andlise, o médulo de suporte a decisdo numa primeira fase
efectua uma consulta a base de dados com os dados necessarios para a execucao da arvore,
tais como os dados de treino e os dados para andlise da arvore. Na fase 2 sao enviados os
dados para o webservice C4.5. Na fase 3 o webservice retorna o resultado da arvore.

Na fase 4 € analisado o resultado e caso a resposta seja positiva, entdo é calculada uma
nova tarifa com o valor de 1% abaixo da tarifa da concorréncia. Por ultimo € registada a
nova sugestao da arvore de decisdao na base de dados.

Ap6s o desenvolvimento da drvore € necessdrio treinar a arvore com um conjunto de
dados de treino e de teste. Para a criagdo desses dados foi feita manualmente uma anélise
de 3 meses e a respectiva decisdo do Yield Manager, de forma a criar um conjunto de
dados, ver Tabela 5.

Taxa de ocupacdo Tarifa Dia da Semana |Eventos |Alterar a Tarifa
Média

Baixa Alta Nao Nio Sim

Média Média Sim Nao Sim

Alta Baixa Nao Sim Nao
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Tabela 5 - Exemplo de dados para Algoritmo C4.5

A renovacdo da arvore € feita diariamente a partir da gestdo das sugestdes. Sempre que o
Yield Manager aprova ou rejeita uma sugestao esta passa a constar no conjunto de dados
de aprendizagem da arvore.

4.4.3 Modulo de Webservices

Este modulo fard a ponte entre o Sistema de Gestao de Allotments e os diversos portais de
booking online. O médulo de webservice tem duas fungdes: a de consulta de informacgao
sobre a concorréncia e a actualizacdo dos portais de booking online explicadas em detalhe

de seguida.
Sistema de Gestao de Allotments
. WebService
Base de Dados WebService Portal
1. Ler dados a pesquisar 2. Enviar dados
—_— dos Hoteis —_— o de pesquisa —_
~ do Portal (data, cidade, idhotel, ...)
N
o 3. Receber Ficheiro XML
<4— com os resultadosda ——
\.\ 5. Guardar dados Pesquisa

extraidos na Base de Dados |

4. Extrair Tarifas dos
Quartos pretendidos

Figura 29 - Modulo WebService - Leitura

Numa primeira fase sao consultados os dados dos hotéis, da concorréncia e dos quartos
configurados na base de dados. Na fase 2 sdo enviados os dados do hotel para o
webservice para que sejam devolvidos os dados (Tarifa, Tipologia, Data) na fase 3. Na
Fase 4 sdo analisados os dados retornados pelo portal para encontrar qual a tarifa dos
quartos para a data pretendida. Na fase 5 sdo guardados os valores das tarifas na base de
dados.

Na Figura 29 estd listado o fluxo dos dados do mdédulo de leitura para um portal, este
fluxo serd repetido para todos os portais de booking online configurados na base de dados.



38 CAPITULO 4: DESENVOLVIMENTO DO SISTEMA DE SUPORTE A DECISAO

'”&e';?lce Sistema de Gestéo de Allotments
oDlle
Yield Manager ~. WebService WebService
1.8. Gerir Partal
—ga Sy D Base de Dados
2 3. Se Sugestdo aprovada ——4 Enviar dados——»
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-
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T Tarifas
Interface
Web

Figura 30 - Modulo WebService - Actualizacdo

No médulo de actualizagdo, Figura 30 é implementada a actualizacdo dos dados do hotel
no portal. Numa primeira fase o Yield Manager efectua a gestdo de sugestdes ou a
actualizacdo manual das tarifas. Sendo de seguida, fase 2, guardada a informacgao na base
de dados. O sistema verifica se a sugestdo foi aprovada ou se houve uma actualizacdo
manual, fase 3, e acciona o webservice para efectuar a actualizacdo do portal. Na fase 4
envia os dados para webservice do portal. Por ultimo, na fase 5 recebe a actualizacdo do
webservice do portal o resultado do pedido de actualizagdo. A fase 4 e 5 repetem-se pelos
outros portais configurados.

Em alguns casos os webservices dos portais podem receber dados diferentes quando se
efectua a actualizagcdo, assim como os dados que devolve quando se efectua a consulta.
Assim sendo quando se implementa um novo portal é necessdrio efectuar uma anélise do
modo de funcionamento do portal.

4.4.3.1 Portais de booking online

Os portais de booking online, sao websites que disponibilizam a possibilidade de reservar
quarto num hotel para um determinado dia e comparar hotéis, tarifas entre diferentes
hotéis. Ou seja o cliente efectua uma pesquisa de uma cidade para um determinado dia,
sdo-lhe apresentados todos os hotéis dessa cidade e que t€ém disponiveis quartos para
reservar. O cliente selecciona o hotel e o quarto pretendido, preenche os seus dados e a sua
reserva fica confirmada. O hotel é informado por email da nova reserva.

Estes portais disponibilizam aos hotéis uma area privada onde podem gerir os dados do
seu hotel visiveis ao cliente final, ou seja, inserir as caracteristicas dos hotéis e das
tipologias, fotografias, onde sdo alteradas as tarifas e as quantidades de tipologias
disponiveis.

Cada Hotel estd registado em diversos postais de forma a maximizar as reservas €
aumentar a taxa de ocupagao.

Ap6s um levantamento de portais utilizados pelo Grupo Hoteleiro identificaram-se os 11
portais mais utilizados, Tabela 6.
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Nome Portal

URL Admin

Central Reservas

http://reservasonline.imb-hotels.com/domhotel/

Booking On line http://www.bookings.net/hotelaccess

Rates to Go http://www.ratestogo.com

Transotel http://www.transhotel.com
http://www.hotel.de/myRES2006/StartPage.aspx?ing=E

Hotel.de N&secure=0

Venere http://www.venere.com

Central R http://www.centralr.com

Atrapalo.com

http://www.atrapalo.com/hoteles/hoteleros/

HRS https://www.hrs.com/hotelservice
Orbitz https://extranet.orbitz.com
Expedia http://developer.ean.com/

Tabela 6 - Lista de portais de booking online usados pelo Grupo Hoteleiro

Foi feita uma andlise destes portais para identificar quais os que disponibilizam interfaces

com base em webservice para acesso de leitura e escrita aos dados dos hotéis, ver Tabela

7.

Nome Portal Webservice Acesso Leitura Escrita
Central Reservas Sim Sim Sim
Grupo Hoteleiro Sim

Booking On line Sim Nao Nao Aplicavel | Nao Aplicavel
Rates to Go Sim Nao Nao Aplicavel | Nao Aplicavel
Transotel Sim Nao Nao Aplicavel | Nao Aplicavel
Hotel.de Sim Nao Nao Aplicavel | Nao Aplicavel
Venere Nao Nao Aplicavel | Nao Aplicavel | Nao Aplicavel
Central R Sim Nao Nao Aplicavel | Nao Aplicavel
Atrapalo.com Nao Nao Aplicavel | Nao Aplicavel | Nao Aplicavel
HRS Sim Nao Nao Aplicavel | Nao Aplicavel
Orbitz Nao Nao Aplicavel | Nao Aplicavel | Nao Aplicavel
Expedia Sim Sim Sim Nao
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Tabela 7 - Tipos de acesso disponibilizado pelos portais de booking online

Ap6s vérias tentativas de contacto com os diferentes portais para fornecerem os dados de
acesso aos webservices apenas um Unico portal de booking online disponibilizou os dados
de acesso. Em alguns casos ndao foram obtidas respostas, em outros casos pretendia saber
quantos hotéis iriam utilizar o sistema e ndo deram acesso pelo baixo volume de negdcio,
em outros casos pretendia assinar acordos financeiros com os hotéis. Assim sendo foi
apenas possivel efectuar a configuracdo de 1 dnico portal e do portal da propria unidade
hoteleira.

4.4.3.2 Comunicacao com Portais

Neste projecto foi desenvolvida um webservice utilizando a tecnologia SOAP. A
comunicacdo com os portais de booking online é feita através de webservices
disponibilizadas pelos diversos portais.

D) Salesforce webservice

O ficheiro wsdl contém todos os métodos necessdrios para a comunicacdo com O
Salesforce. Sempre que ¢ feita alguma alteracdo a nivel de objectos e campos, devera ser
gerado um novo ficheiro wsdl para conter as ultimas alteracoes. Este ficheiro WSDL pode
ser utilizado em vdrias linguagens de programacao.

A linguagem de programacio utilizada neste projecto foi a Visual C#, .Net Framework
2.0.

Sempre que é gerado um novo ficheiro wsdl devem ser seguidos alguns passos para que
sejam geradas automaticamente as classes e as fungdes que permitem efectuar a gestao de
dados (inserir, eliminar, editar e listar). Sdo geradas funcdes e classes para cada objecto.
Assim como as fun¢gdes que permitem efectuarem o login no webservice. Apds serem
criados estas fungdes consegue-se utilizar qualquer das funcdes existentes.

E) Dom Hotel webservice

O Dom Hotel, software desenvolvido pela Dom Digital, disponibilizou um webservice de
acesso ao Dom Hotel que permite consultar e editar dados dos quartos.

Para aceder ao webservice deve ser acedido ao endereco seguinte endereco:

http://mdomhotel.domdigital.pt/wsdomhotel/domhotel.asmx

Para se conseguir utilizar a func¢des disponiveis neste webservice tiveram que ser
fornecidos o nome do utilizador e a palavra passe de acesso. Esses dados de acesso terdao
que ser dados pela empresa responsavel.

Para efectuar a pesquisa das tarifas dos quartos utiliza-se a func@o de Search com os
seguintes parametros: data entrada, data de saida, id do hotel, o nome do utilizador e a
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palavra passe. Serd devolvido um XML com os quartos e as respectivas tarifas para um
determinado dia.

Sendo depois analisado para identificar os quartos inseridos na plataforma e guardados os
valores das tarifas dos quartos utilizando a Salesforce webservice.

Para se efectuar a actualizacdo de um quarto deve ser utilizada a funcdo Quarto_Update().
Quando a func¢do € chamada € devolvido um XML que permite verificar se a actualizagcdo
foi feita correctamente ou ndo.

F) Expedia webservice

A Expedia disponibiliza o acesso webservice apenas para consulta de dados ndo
permitindo a actualizacdo de dados. Para utilizar a webservice é necessario efectuar o
registo como programador para ter acesso a uma chave de autenticacdo.

Para se aceder aos dados do portal deve-se aceder ao endereco:

http://api.ean.com/ean-services/rs/hotel/

Sendo necessdrio fornecer mais pardmetros, como a chave de autenticacdo, a cidade de
pesquisa. Serd devolvido um XML com os quartos e as respectivas tarifas para um
determinado dia.

Sendo depois analisado de forma a identificar os quartos inseridos na plataforma e
guardados os valores das tarifas dos quartos utilizando a Salesforce webservice.



42 CAPITULO 5: ANALISE DE RESULTADOS

Capitulo 5

5. Analise de Resultados

5.1 Comparacao do sistema actual com o sistema
proposto

Efectuou-se uma andlise do trabalho efectuado pelo Yield Manager e efectuou-se um
calculo do tempo despendido nas diferentes tarefas.

Apés efectuar uma andlise do trabalho do Gestor da Central de Reservas e do Yield
Manager efectuou-se a medi¢do dos tempos que demoram na realizacao das suas tarefas.
As medi¢des efectuaram-se durante a semana, fazendo tarefas didrias, efectuando-se a
média dos tempos obtidos.

Os tempos medidos foram da andlise de um hotel com 3 tipologias, num unico portal e
apenas com um hotel da concorréncia, ver Tabela 8.

Tarefas Yield Gestor da
Manager | Central de
Reservas
Consulta do Taxa de Ocupagdo 1 Min
Consulta das Tarifas da Concorréncia de 1 Portal 3 Min
Consulta das Tarifas BAR 3 Min
Decisao de alteracdo da tarifa 5 Min
Actualizacdo de 1 Portal 5 Min
Total: | 12 Min 5 Min

Tabela 8 - Tempos do Yield Manager e do Gestor da Central de Reservas
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Efectuando-se uma estimativa do tempo despendido para multiplos portais (2 portais),
obtém-se os valores da Tabela 9.

Tarefas Yield Manager | Gestor da
Central de
Reservas
Consulta do Taxa de Ocupacgao 1 Min
Consulta das tarifas da Concorréncia de 2 Portal 3x2 Min =
6 Min
Consulta das tarifas BAR 3 Min
Decisao de alteracdo da tarifa 5 Min
Actualizagdo de 1 Portal 5x2 Min
Total: 15 Min 10 Min

Tabela 9 - Tempos do Yield Manager e do Gestor da Central de Reservas para 2 portais

Utilizando o sistema desenvolvido através do interface mobile foram medidos os tempos
despendidos pelas diversas pessoas durante a mesma semana, ver Tabela 10.

Tarefas Sistema Yield Gestor da
Manager | Central de
Reservas
Consulta do Taxa de Ocupacao 1 Min
Consulta das Tarifas da Concorréncia em 2 Portais 1 Min
Consulta das Tarifas BAR 2 Min
Decisao de alteracdo da Tarifa 5 Min
Actualizagdo de 2 Portais 30 Seg.
Total: | 6 Min 5 Min 0 Min

Tabela 10 - Tempos do Yield Manager e do Gestor da Central de Reservas para 2 portais
utilizando a nova sistema

Pela andlise das tabelas apresentadas pode-se verificar que houve um ganho no tempo
dispendido pelo Yield Manager e como pretendido desaparece o papel do Gestor da
Central de Reservas.
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5.2 Analise dos testes a arvore de decisao

O conjunto de dados de teste foi gerado artificialmente, tendo sido criado um total de 252
situacdes e foi pedido ao Yield Manager que tomasse a decisdo como se tratasse de uma
situagao real.

Do conjunto de dados foram retirados 80% dos registos que formam o conjunto de treino
utilizados para a indugdo da arvore. Os restantes 20% sado registos que foram os casos de
teste.

A arvore de decisio induzida com os casos de treino, foi testada com os casos de teste € é
determinada a percentagem de erro de 11% que correspondente aos casos de teste em que
a previsdo da drvore ndo € igual a decisdo do Yield Manager.

Uma percentagem de erro de 11% ¢€ aceitdvel pois a sugestdo da drvore requer sempre uma
aprovacao do Yield Manager.

5.3 Manual de Utilizacao
5.3.1 Interface Web

O login na administracdo € feito a partir do endereco http://login.salesforce.com sendo

apresentada a Figura 31.

r o
| @ salesforce.com - Customer Secure Login Page - Mllamd&“
Ficheiro  Editar Ver Histdrico Delicious Marcadores Ferramentas  Ajuda
& salesforce.com - Customer Secure Login... | + 2 = 4 A8 A SBE =& - - . 9
| € & b Bl B | _ salesforcecom | https//login.salesforce.com C |29~ Google Plhl @ -
== S = Bl
” Bookmark this page
haley‘f)roc
r '
User Name

Password

i

[l remember User Name

| Login | Forgot your password?

Catch the early-bird special:
Just $999 until June 28

Don't have an account? Sign up for free

Find apps to make “Challengers” close News & conversation:
your work easier 4X more deals what's not to like?

Get apptitude ) See how: free ebock ) Join us on Facebook )

8 .
Security Alerts, Best Practices, and System Status New Users:
hittp:/fwww.salesforce.comy/dreamforce/DFL 2/ 7d=T0130000000shxf '.c‘:IT,_:".'.in'ghr.lgu.r“83:esfnrce F'rliaﬁe re:r!:a':;e _\"cfsr“L:'.se'r !'flrrne .3n|1_1e"n|:olrar_.' .pas:swmg rr?:“ your =
: = Sl - L =,

Figura 31 - Pdgina de Login
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Ao efectuar login na aplicacdo € apresentada a pédgina de entrada, Figura 32 onde estdo
acessiveis os diversos menus da aplicacdo e um pequeno painel de andlise aos dados.
S —
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Figura 32 - Pdgina de entrada

5.3.1.1 Portais

No menu Portals tém acesso a

Yield Manager podem consultar todos os portais existentes.

-

T m—

lista de portais que estdo configurados, ver Figura 33. O
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Figura 33 - Lista de Portais
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5.3.1.2 Quartos

Em qualquer altura podem ser adicionados quartos. No menu Rooms pode-se inserir mais
tipologias acedendo a lista de quartos, Figura 34.

|~ Rooms ~ salesforce.com - Enterprise Edi... I +
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Figura 34 - Lista de Tipologias

Pode ser criado um novo quarto ou visualizar os detalhes de um quarto, Figura 35.
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Figura 35 - Detalhes do Quarto
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Cada quarto tem definido a capacidade e uma lista de palavras-chave pelo quarto pode ser
identificado. Ou seja, cada hotel ou portal pode definir a sua tipologia com palavras
diferentes, por exemplo uma tipologia duplo pode ser definido como duplo, como double

ou como standart.

Na pégina de detalhes aparecem listas relacionadas com as tipologias, ver Figura 36.
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Figura 36 - Listas relacionadas com as tipologias

5.3.1.3 Hotéis

No menu Hotels estdo configurados os hotéis do grupo, ver Figura 37 e os hotéis
concorrentes, ver Figura 38.
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Figura 38 - Lista de Concorrentes

Na criacdo de um novo hotel deve ser escolhido que tipo de hotel se ird criar, ver Figura
39
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Figura 39 - Tipo de Hotel
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Para os concorrentes sdo apresentadas as listas relacionadas: quartos do hotel; quartos dos

portais; portais do hotel, Figura 40.
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Figura 40 - Lista relacionadas do concorrente

Na ficha do hotel sdo apresentadas as seguintes lista relacionadas, Figura 41: quartos do
hotel; quartos dos portais; portais do hotel; concorrentes; taxas de ocupacao.
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Figura 41 - Listas relacionadas do hotel

A lista de quartos do hotel apresenta uma lista de quartos que existem neste hotel. Podem

ser criados e eliminados quartos deste hotel. Os quartos a inserir num hotel devem ser

criados primeiro no menu Rooms

A lista de portais, apresenta a lista de portais onde este hotel existe e onde serdo

pesquisados.

A lista de quartos dos portais apresenta a lista de quartos do hotel nos diversos portais e

que serdo pesquisados nos portais.

A lista das taxas de ocupacgdo apresenta a lista de todas as taxas de ocupagdo do hotel.

5.3.1.4 Taxas de ocupacao

No menu Occupancy Fés t€ém-se acesso as taxas de ocupagdo dos diferentes hotéis.

Podem ser consultadas as taxas de ocupag¢do para hoje, ver Figura 42
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Figura 42 - Taxas de ocupagdo dos hotéis para o dia actual

Pode ser visualizado os detalhes de cada taxa de ocupagdo, ver Figura 43
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Figura 43 - Visualizacdo dos detalhes da taxa de ocupagdo

Ao consultar a ficha da taxa de ocupag¢do podemos ver os detalhes desta taxa, assim como

o histérico de alteracdes feitas na taxa.

A taxa da ocupacdo pode ser eliminada ou alterada.
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A partir da lista podem ser criadas novas taxas de ocupa¢do. Quando € criada ou editada
uma taxa de ocupacdo € verificado se essa data j4 foi inserida para esse hotel, informando
o utilizador, ver Figura 44.

J Occupancy Fee: 35 ~ salesforce.com - E... I £ ] " -

‘ 6 > ij E a .~ salesfarce.com | hitps.//eul salesforce.com/a01 IDO0D - Google Pl B & = -
Multibaoking E
Smart Cristina Pinheiro Help & Training Multibooking Smart =
Platform

| Home Portals Hotels R Portal R 5 h Resul Suggesti Bulk Sug + v | |
y
EI . oo
A
Search Al % W 35
< . Customize Page | Edit Layout | Printable View | Help for this Page 0 |
Go! « Back to List: Cceupancy Fees ”:
[T] Limit to items 1 own Oecupancy Fee History (2]
Advanced Search.,
Occupancy Fee Detail Save | Cancel
: ) o
Error:This Date for this Hotel already exists! I
Occupancy Fee D 35 |
Hotel Turism il Date  19.05-2012 &
[ Recentitems ] Hotel Name  Turismo da Covilha Occupancy Rate  80%
b ] Created By  Cristina Pinheiro, 11-06-2012 22:06 Last Modified By  Cristina Pinheire, 01-07-2012
- 1418
W 39
o 38 Save | | Cancel
W3 -
3 36 Occupancy Fee History Occupancy Fee History Help (2
™ Hotel Residencial Santa Date User Action
Eufemia - o
= : 01-07-2012 1258 Cristina Pinheirg Changed Occupancy Rate from 100% to 80%.
7 Covilha Pargue
11-06-2012 22-0f Cristina Pinheiro Created g

Figura 44 - Validacdo através trigger da taxa de ocupagdo

5.3.1.5 Tarifas Bar

No menu Rates BAR pode-se consultar a lista de todas as regras de tarifas, ver Figura 45,
que serdo utilizadas no médulo de apoio a decisao.
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Figura 45 - Lista de Tarifas BAR

Assim como em outros casos pode ser alterada, criada ou eliminada qualquer regra para
cada hotel. Pode ser visualizado os detalhes de cada regra, Figura 46

" . =l
I __ Rate BAR: 0 ~ salesforce.com - En’nerpﬂs I + | -
6 wl n L salesforce.com | https://eul salesforce.com/20GD000000ZHWDE : < i-‘l - Google P| r n' @ | o

Sech Al .| 0
Edit Layout| Printable View | Help for this Page @
sl « Back to List: Rates BAR
| Limitto items | own
Advanced Search...
Rate BAR Detail Edit | | Delete | | Clone

Create New... - Rate BAR Id

Hotel Room 23

CEEDES - ... |

=]

Hotel Room Name  Lusitanea - Double

* 0 Occupancy Fee 0 With Events
W 38 Rate 6500€ Weekend
w39 Competitor 71008 |
w38
w37 ¥ Result
2 38 Value to change 5
' Hotel Residencial Santa
Eufemiz ¥ Validity
% Covilha Parque Begin Date Active —
‘. Las End Date
*w 10
¥ System Information
- ™ N Created By  Cristina Pinheiro, 17-05-2012 20:39 Last Modified By  Cristina Pinheiro, 17-05-2012 20:38 - J

Figura 46 - Detalhes da Tarifa BAR

5.3.1.6 Resultados da Pesquisa

As pesquisas nos diversos portais sdo guardados no menu Search Results onde pode ser
consultado o histérico de todas as pesquisas efectuadas nos portais, Figura 47. Estes
resultados das pesquisas serdo utilizados no médulo de apoio a decisdo.
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Figura 47 - Lista de Resultados de Pesquisa

Pode consultar em delhate cada um dos registos, Figura 48.
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Figura 48 - Detalhes da pesquisa

5.3.1.7 Sugestoes

No menu Suggestions serdo disponibilizadas todas as sugestdes efectuadas pelo médulo de
apoio a decisdo. Podem ser visualizadas a lista de sugestdes para o dia actual, Figura 49.
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Figura 49 - Lista de sugestoes do dia actual

Pode ser criado uma nova sugestdo manualmente ou pode ser visualizado o detalhe de
cada sugestao, Figura 50.
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Figura 50 - Detalhes da sugestdo

Na pégina de detalhe da sugestdo pode-se visualizar o hotel e o quarto para a sugestdo, o
portal onde serd actualizado, a tarifa para actualizacdo, sempre que a sugestdo foi criada
pelo médulo de apoio a decisdo fica preenchido o valor da tarifa antiga. Assim como
temos a informacao da data em que devera ser actualizado no portal.



56 CAPITULO 5: ANALISE DE RESULTADOS

O status permite ao utilizador aprovar ou rejeitar a sugestao.

Para além das sugestdes do médulo de apoio a decisdo podem ainda ser inseridas
sugestdes manuais para que sejam actualizadas nos diversos portais.

Pode ser criada uma sugestdo a partir do botdo novo da lista de sugestdes caso seja apenas
para ser actualizado um quarto em tunico portal. Caso se pretenda inserir varias sugestdes
para multiplos quartos ou por multiplas datas ou para multiplos portais pode ser feita de
forma massiva. No menu “Bulk Sugestions”, Figura 51.
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Figura 51 - Sugestoes Massivas

Nas sugestdes massivas deve ser inserida a nova tarifa, o intervalo de datas para o qual
pretendemos actualizar a tarifa, os hotéis-quartos e os portais onde deverd ser actualizada a
tarifa. Por fim deve ser colocada a data e hora em que seréa feita a actualizacido de todas as
tarifas para os critérios inseridos.

Todos os dados inseridos de forma massiva ficam automaticamente aprovados.
Assim que chega a data de actualizagdo € feita a actualizacdo automatica dos portais.

Pode-se verificar o estado do portal antes da actualizacdo, ver Figura 52.
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Figura 52 - Portal antes da aprovagdo

Ap0s a actualizacdo automatica o portal serd actualizado de imediato, ver Figura 53.
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Figura 53 - Portal depois da aprovacdo
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5.3.1.8 Analise

A andlise dos dados pode ser feita através dos relatdrios e de graficos. Ja existem alguns
configurados, mas podem também ser criados novos relatérios e novos graficos pelo
utilizador final.

Cada relatério permite associar um grafico. Como se pode ver no exemplo da Figura 54.
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Figura 54 - Relatorio e Grdfico

Podem ser criados painéis, Figura 55, com um conjunto de graficos que permite
facilmente analisar os dados inseridos.
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Figura 55 - Painel

G) Relatorios

Todos os utilizadores podem construir os seus relatérios que satisfacam as suas
necessidades.

Na criagdo de relatdrios deve ser seleccionado a origem de dados do relatério, Figura 56.
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Figura 56 - Relatorio - Tipo de relatério
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De seguida, Figura 57, podem ser seleccionados os campos a visualizar, os filtros do
relatdrio e os graficos.
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Figura 57 - Relatorio - Editar

H) Painéis
Todos os utilizadores podem construir os seus painéis com os graficos que satisfacam as

suas necessidades. Na criacdo do painel deve ser seleccionado o componente Figura 58 e
de seguida a origem dos dados, Figura 59.
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Figura 59 - Painéis — Origem de Dados

5.3.1.9 Sistema de alertas

Em alguns casos existe a necessidade de criar alguns fluxos de trabalho. Neste caso foram
criados 2 fluxos de trabalho:
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1. Nova Sugestao:
Sempre que € criada uma sugestdo com o estado pendente € enviado um email ao
responsavel de gestdo a informar que existe uma nova sugestao para aprovar com
o respectivo link directo para o registo.

2. Sugestao Aprovada:
Sempre que uma sugestao é criada com o estado a “Aprovado” ou quando é
aprovado pelo utilizador é enviado um pedido para o webservice para que seja
actualizado no respectivo portal.

5.3.1.10 Funcionalidades

Em todos os menus existem funcionalidades que tem o mesmo funcionamento. Por
exemplo os modos de exibi¢do podem ser configuradas de acordo com o gosto de cada
utilizador.

Podem ser criados novos modos de exibi¢do ou editados modos de exibicao ja existentes,
Figura 60.

No passo 1 € decidido o nome do modo de exibi¢do. No passo 2 sdo seleccionados os
filtros que serdao associados ao modo de exibi¢do. Podem ser filtrados todos os campos de
cada objecto. Cada campo pode ser filtrado por diversos valores assim como diversas
regras. Como se pode verificar na seguinte imagem.

[ Frefo - (=] )

Search Results: Edit View ~ salesforce.co... | +

& s 8 =i = = ——— ===
L2 nd E ﬁ o htt eul salesforce.com/ui/list/FilterEditPageid=00RDO0N000T] DigkSerat LI ¢ -'l- Google P& O~ & & ~
| Gol
O Limit to itemns | own Save Save As Delete Cancel
AR Step 1. Enter View Name | = Required Information
o g View Unique Name: |Today_Fiel:ords i
o
& 37 Created By:  Cristina Pinheirp, 15-05-201223:17 Modified By:  Cristina Pinheiro, 24-06-2012 22:41
< 38 =
w39 Step 2. Specify Filter Criteria
W Filter By Owner: Field Filters Help (2
¥ Covilha Pargue
e @ All Search Results
| 1gen: | i}
Eufemia WMy Search Results
¥ Single Filter By Additional Fields (Optional):
& 173 Field Operator Value
o 182 Created Dale - equals » TODAY AND
~None- ~ -None- - AND
~MNone-— » —None- - AND
@ Recycle Bin
~Nona-- ~ —None- v AND
~None- * -Mone- -
Add Filter Loglc...
Step 3. Select Fields to Display |
: — A7

Figura 60 - Modo de Exibicdo - Passo 1 e Passo2
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No passo 3, Figura 61, s@o seleccionados os campos que serdo visualizados no modo de
exibicdo. Todas as funcionalidades para eliminar, editar e criar novos registos ficam
automaticamente disponiveis em todos os modos de exibicao.

No passo 4, Figura 61, é decidida a visibilidade deste modo de exibicao, podendo estar
apenas visivel para o utilizador ou partilhd-lo com os outros utilizadores.

| Firetox = >» =(@ ]

| - Search Results: Edit View ~ salesforce.co... | b | = . o o oa . — —_—
€ 2 W Bl B | 8 btpei/enl salasforcs.com/ui/list FilterF ditPageTid=00RDOMNONNT] DgK RretLT c | |89+ Gongle Pl & B~ & # |~
Add Filter Logic... |

Step 3. Select Fields to Display

Available Fields Selected Fields
Record ID - Resultid =
Availahility Search Date
Closed Rate Top
Portal Room Portal name =]
Created By Alias adg |Hotel Name Up
Created By » Room Name =
Created Date [ —
Last Modified By Alias L4 o]
Last Modified By Remove Down
Last Modified Date x|

Bottom

Step 4. Restrict Visibility

Visible only to me
@ \isible to all users (Includes partner and customer portal users)

© visible to cerain groups of users

Save || Save As || Delete | Cancel

Figura 61 - Modo de Exibicdo - Passo 3 e Passo 4

5.3.2 Interface Mobile

O acesso a aplicagdo mobile deve ser feito através do seguinte endereco:

https://msp.secure.force.com/mobile/

Sera apresentado o ecra de login, Figura 62, onde serdo introduzidos o nome do utilizador
e a palavra passe de acesso.
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( T——— e |n(Ey
MSP
L C' A https//msp.secureforce.com, vy @ X’
r -
|
Username |
‘ Password I
|
L Login

Forgot Your Password?

e

Figura 62 - Ecrd de Login

Ap6s o login bem sucessido € apresentado um menu com a lista de op¢des, Figura 63.
reror IR S I
| o MsP IL .
€ KBl R e ¢ B0l A B @ = -

Multibooking Smart Platform

Ola Yield

Todays Analysis }
Hotels List

New Analysis

Reports

Logout

Figura 63 - Ecrd de Menu

Podendo ser escolhidas qualquer um dos menus.
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(o] B |-
Todays List
L C' & https://msp.secure.force.com, 1y @ ~\
| # Home Todays List - |
L Ely
|
| H2otel - Duplo
|
H2otel - Duplo
| Turismo da Covilha - Triple .
|
. Turismo da Covilha - Triple |
LI Tiswimmanm o ™ aviillas Teiemla .J

Figura 64 - Lista de Sugestoes

O menu lista de sugestdes, Figura 64, tem os registos que necessitam de ser aprovados
para hoje. Serdo apresentados todos os hotéis e quartos.

(oo e

Hotels List

e C @ nttps;//msp.secure.force. vy @ |

# Home Hotels List

Turismo da Covilha

H2otel

Figura 65 - Lista de Hotéis

No menu Hotels List,Figura 65, serd apresentada a lista de hotéis que tém sugestdes para
serem aprovadas. Ao escolher o hotel serd apresentado a lista de sugestdes para hoje e para
os proximos dias.
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i (o] @ )

Analysis List

£ C 8 https;//msp.secureforce. 53 = @ ‘\b

< Hotels Analysis List -

H2otel

H2otel - Duplo
H2otel - Duplo

H2otel - Duplo

m

H2otel - Duplo

H2otel - Duplo
Figura 66 - Lista de sugestoes do Hotel

Ao escolher uma das sugestdes, Figura 67, serdo apresentados os detalhes da sugestao e a
possibilidade de aprovar ou rejeitar o registo.

i | o | B

Analysis L —

e C' A https;//msp.secure.force. 35 @ X

‘ < Analysis List Analysis !

H2otel - Duplo

Data: 2012-6-13

Status:For approval

Price:135€
Old Price:130€
Aprove
| Reject

Figura 67 - Detalhes da Sugestdo para aprovar ou rejeitar

O utilizador pode também efectuar uma actualizacdo manual, Figura 68, para que seja
feita uma actualizacdo imediata. Pode escolher os hotéis, os quartos que serdo
actualizados, os portais onde serdo actualizados, o dia que se pretende e a respectiva tarifa.
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r T —
[ ==
.

g
€ C' @ nttps//msp.secure.force.com, g @ '\n
1

|
H # Home News Analysis —‘-‘

| " . MsP

Valor:

Data Inicio (AAAA-MM-DD):

m

Data Fim (AAAA-MM-DD):

Dias da Semana:

Segunda r

I

Quartos:

Chalés de Montanha - Single (1) v

Portais:

Expedia

I

Data de Actualizagdo (AAAA-MM-DD
HH:MM:SS)

12012-06-12 23:06 -

Figura 68 - Actualizagdo manual de portais

O utilizador pode também visualizar um grafico com o valor médio das tipologias no
ultimo més, Figura 69.
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Firefox * || . ; : T 7[‘2@1 o
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Figura 69 - Grdfico Média das tarifas do tiltimo més por tipologia



Capitulo 6

6. Conclusoes e Perspectivas de
Desenvolvimento

Neste trabalho foi estudada a integracdo de diferentes plataformas, permitindo a
centralizacdo da gestdo dos Allotments. Permitindo um ganho nos tempos despendidos
pelas pessoas responsdveis pela gestdo de Allotments. As decisdes que o Yield Manager,
foram também alvo de andlise e verificou-se que a utiliza¢do da arvore de decisdo foi uma
melhoria e tomava as decisdes correctas, de forma que o sistema podera ser utilizado para
substituir a maioria do trabalho do Yield Manager. Ainda é necessario efectuar um teste da
arvore de decisdo em contexto real para que seja testada com mais dados de forma a
existirem varias variagdes. Na migracdo do sistema antigo para o novo sistema sera feita
um periodo, a definir pela Grupo Hoteleiro, de adaptacdo em que os 2 sistemas ficam a
funcionar em paralelo para ganhar a confianca do Yield Manager.

Assim sendo pode-se concluir que a resolugdo do problema estd conseguida e que se
conseguiu implementar um protétipo que prova o conceito. Ou seja, foi criado um sistema
que permite efectuar pesquisas de tarifas em portais de booking online, é efectuada uma
andlise utilizando uma arvore de decis@o para elaborar novas sugestoes de tarifas e permite
a actualizacao de tarifas nos portais de booking online.

A plataforma de desenvolvimento de Salesforce, verificou-se a solu¢do indicada, pois
permitiu responder a todas as necessidades na implementagao deste sistema facilitando o
desenvolvimento.

Durante o desenvolvimento foram identificados novas funcionalidades € novas melhorias
detalhadas de seguida:

¢ Implementacdo de mais portais de booking online, pois o sistema ficou preparado
para permitir mais portais.

e Permitir a configuracdo da periodicidade da andlise. Actualmente a andlise € feita
diariamente para os proximos dias mas deveria ser possivel configura-la para fazer
vdrias pesquisas por dia e definir a data da pesquisa.
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Um melhoramento a fazer deverd permitir efectuar as novas sugestdes com base
em decisdes histéricas. Podendo utilizar um outro algoritmo que permita analisar
os historicos.

Deveria ser feita uma andlise mais detalhada da qualidade da arvore de decisao,
recorrendo a testes estatisticos.

Implementacdo de alertas via SMS.
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