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RESUMO

A logistica sempre esteve relacionada com o processo de planeamento dos transportes,
aprovisionamento e distribuicdo na gestdo hoteleira. As operagdes logisticas que fomentam a
competitividade dos empreendimentos turisticos sdo exemplos desta afirmacdo. Tendo em conta
a importancia da logistica na gestdo dos hotéis, o presente artigo visa analisar o processo de
gestdo da logistica nos principais hotéis da Cidade de Luanda. O estudo é de caracter
qualiquantitativo, pois combina abordagens qualitativa e quantitativa. A vertente qualitativa
baseou-se na interpretagdo subjectiva das respostas dos inquiridos, enquanto a quantitativa
utilizou a quantificagdo dos dados com apoio do software Excel™. A adogado dessa abordagem
mista permitiu uma analise mais completa e rigorosa, tornando possivel alcangar os objectivos
propostos. o estudo € de caracter exploratério e descritivo, através de uma abordagem de
raciocinio indutiva. Com o suporte da pesquisa bibliografica e trabalho de campo, foi possivel
concluir que existem dificuldades no processo de gestdo dos hotéis da cidade, relacionadas com o
fornecimento de produtos, escassez de pessoal e condigdes de trabalho. Para contrapor a esses
problemas, a gestdo logistica nos hotéis deve basear-se em um sistema integrado, com
fornecedores confidveis e equipas internas comprometidas, visando um unico objectivo: gerar
valor para todos os envolvidos.
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ABSTRACT

Logistics has always been related to the process of transport planning, supply and distribution in
hotel management. Logistics operations that promote the competitiveness of tourism enterprises
are examples of this statement. Taking into account the importance of logistics in hotel
management, this article aims to analyze the logistics management process in the main hotels in
the city of Luanda. The study is qualitative in nature, as it combines qualitative and quantitative
approaches. The qualitative aspect was based on the subjective interpretation of respondents'
responses, while the quantitative aspect used data quantification with the support of Excel™
software. The adoption of this mixed approach allowed for a more complete and rigorous analysis,
making it possible to achieve the proposed objectives. the study is exploratory and descriptive in
nature, using an inductive reasoning approach. With the support of bibliographical research and
fieldwork, it was possible to conclude that there are difficulties in the management process of the
city's hotels, related to the supply of products, staff shortages and working conditions. To counter
these problems, logistics management in hotels must be based on an integrated system, with
reliable suppliers and committed internal teams, aiming for a single objective: generating value for
everyone involved.

Keywords: Logistics Management; Supply chain; Stock; hotels.

RESUMEN

La logistica siempre ha estado relacionada con el proceso de planificacién, suministro y
distribucién del transporte en la gestion hotelera. Las operaciones logisticas que promueven la
competitividad de las empresas turisticas son ejemplos de esta afirmacion. Teniendo en cuenta la
importancia de la logistica en la gestion hotelera, este articulo tiene como objectivo analizar el
proceso de gestion logistica en los principales hoteles de la ciudad de Luanda. El estudio es de
naturaleza cualitativa, ya que combina enfoques cualitativos y cuantitativos. El aspecto cualitativo
se basé en la interpretacién subjectiva de las respuestas de los encuestados, mientras que el
aspecto cuantitativo utilizé la cuantificacion de datos con apoyo del software Excel™. La adopcion
de este enfoque mixto permitié6 un analisis mas completo y riguroso, permitiendo alcanzar los
objetivos propuestos. el estudio es de naturaleza exploratoria y descriptiva, utilizando un enfoque
de razonamiento inductivo. Con el apoyo de la investigacion bibliografica y el trabajo de campo, se
pudo concluir que existen dificultades en el proceso de gestion de los hoteles de la ciudad,
relacionadas con el abastecimiento de productos, escasez de personal y condiciones laborales.
Para contrarrestar estos problemas, la gestion logistica en los hoteles debe basarse en un sistema
integrado, con proveedores confiables y equipos internos comprometidos, buscando un dnico
objetivo: generar valor para todos los involucrados.

Palabras clave: Gestion logistica; Cadena de suministro; Existencias; Hoteles.

INTRODUGAO

O turismo tem como caracteristica principal a deslocacao de pessoas por razbes diversas,
constituindo-se num fendmeno que envolve ndo apenas as pessoas, mas também meios
materiais, finangas e um conjunto de recursos naturais e culturais de uma determinada
localidade. Para a efectividade do consumo turistico é determinante o processo de gestéao
da logistica, nomeadamente no subsector da hotelaria, que proporciona as condi¢des de
alojamento e de alimentag&o aos turistas.

As dificuldades associadas ao processo logistico, principalmente no que toca a
implementagdo dos modelos ligados a gestdo logistica nos empreendimentos turisticos
sdo vividas diariamente e agudizadas com problemas transversais, que tém que ver com
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os transportes, o fornecimento normal de produtos, as condicbes das estradas, as
telecomunicagdes, a electricidade, o fornecimento de agua potavel, entre outros. Este
conjunto de problemas é manifestada por varios hotéis da Cidade de Luanda (Pereira,
2023; Sarmento & PAHL Consulting, 2020; Tchalyongo, 2018). Assim, considerando a
concentracdo de empreendimentos turisticos, especificamente os hotéis situados na baixa
da cidade, € proposta a seguinte pergunta de partida: de que forma os hotéis da Cidade
de Luanda tém ultrapassado as dificuldades no processo de gestdo da logistica?

O objectivo geral da pesquisa € analisar o processo de gestdo da logistica nos principais
hotéis da Cidade de Luanda. Este objectivo € desdobrado nos seguintes objectivos
especificos: compreender a importancia do processo de gestdo da logistica nos hotéis;
analisar o planeamento dos transportes, aprovisionamento e distribuicdo na gestdo da
logistica dos hotéis; avaliar a fiabilidade do processo de gestao da logistica nos hotéis da
Cidade de Luanda; e identificar os principais desafios do processo de gestdo da logistica
nos hotéis da Cidade de Luanda.

Considerando a Cidade de Luanda o perimetro dominado pelos territérios urbanos da
Ingombota e da Maianga, constata-se que os principais hotéis estao situados no centro da
cidade (zona baixa de Luanda). Deste modo, a pesquisa foi delimitada para os hotéis com
categoria de quatro e cinco estrelas do perimetro definido, com unidades de alojamento*
acima de cem quartos e variedade de servigos prestados. A dimensao e a variedade de
servigos obrigam os hotéis a desenvolver um esforgo logistico maior, a possuir um nivel
de organizagdo mais exigente a volta da logistica e podem servir como referéncia para
elucidar a forma como os hotéis de Luanda tém ultrapassado as dificuldades no processo
de gestao da logistica.

Revisao da Literatura

Os hotéis sdo os empreendimentos turisticos de maior visibilidade e preponderancia no
subsector da hotelaria, embora a sua origem seja mais recente comparativamente a
outros estabelecimentos (Fretas, 2022). Os hotéis resultam dos efeitos da Revolugao
Industrial e do crescimento e multiplicacdo das Cidades, ao contrario de outros
estabelecimentos classificados como empreendimentos turisticos, como por exemplo as
pensdes, pousadas e estalagens, que remontam da antiguidade.

De acordo com a legislagao angolana, o hotel € um empreendimento turistico da tipologia
dos estabelecimentos hoteleiros, vocacionado para prestar servico de hospedagem
temporaria e outros servigos complementares, principalmente a alimentagéo e bebidas,
mediante uma remuneragdo diaria, possuindo para isso um conjunto de estruturas e
equipamentos para o seu pleno funcionamento (Decreto Presidencial 36, 2016). Este
conceito, inspirado na legislagdo portuguesa, considera-se consensual a nivel
internacional, salvo diferengas minimas de detalhes e semantica, conforme se constata na
tematica seguinte, sustentada pela abordagem de varios autores.

O hotel e a sua area de abastecimento

4 Unidade de alojamento é o espago privativo e exclusivo de dormida do hdospede num empreendimento turistico.
Geralmente s3o quartos e suites, mas o conceito inclui os apartamentos e as moradias.
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A palavra hotel deriva de duas palavras do latim, hospitalis, que significa pessoa
acomodada, e hospitum, que quer dizer hospitalidade. A sua etimologia também tem sido
atribuida a palavra francesa hétel, cuja raiz € proveniente do latim, da qual é igualmente
originaria a palavra hospital. Portanto, a origem comum transmite um significado,
entendido como edificio que alberga pessoas temporariamente com alguma frequéncia. O
termo hotel & actualmente universal, entendido como um estabelecimento cujo negdcio
principal € o alojamento turistico (Abranja, Almeida & Almeida, 2019; Baroni Finger,
Menezes & Amancio, 2018; Sidonio, 2015).

O hotel é um estabelecimento publico, com as fungbes de acomodacédo, alimentacgao,
bebidas, lazer, repouso, realizagao de eventos, congressos, coldéquios, etc. (Abranja et al.,
2019; Almeida, et al., 2008; Burghardt, 2019; Yuniati, 2021). Em Angola, o hotel deve
possuir, entre outras obrigacdes e requisitos, pelo menos um restaurante, um minimo de
26 unidades de alojamento e a categoria no intervalo entre uma e cinco estrelas luxo
(Decreto Presidencial 36, 2016). De acordo com as suas operagdes, o hotel combina
elementos produtivos e servicos ndo perceptiveis. E uma organizacdo empresarial que
difere de outras organizacbes pelas caracteristicas préprias relacionadas com a
intangibilidade, inseparabilidade, variabilidade e perecibilidade dos produtos que presta
aos clientes.

Os servicos de um hotel carecem sempre de uma estrutura organizativa, onde estao
descriminadas as areas e as secg¢des constituintes. Essa estrutura funcional varia sempre
de hotel para hotel devido as diferengcas na dimensdo dos estabelecimentos e na
variedade dos servigos prestados (Abranja et al., 2019), assim como pela carga de
intangibilidade proporcionada pelos colaboradores no atendimento e pela cultura
organizacional propria, gerada em cada estabelecimento.

Por isso, no processo de gestdo da logistica de um hotel deve sempre considerar a sua
dimensao, o tipo e a quantidade de produtos e servico que coloca a disposicao dos
clientes, a quantidade de funcionarios e dos meios que dispde para dar suporte ao seu
funcionamento. Doravante, quanto maior for a dimensdo do hotel maior sera a sua
complexidade ao nivel da gestao logistica e da estrutura de equipa. Requerendo assim,
maior esforgo para dar solugéo as preocupacgdes dos clientes com melhor qualidade nos
servicos prestados.

Para garantir uma estrutura organizacional coesa, que possa dar resposta as
necessidades de consumo dos héspedes e dos colaboradores, € indispensavel o papel
desempenhado pela area do economato, vista como o “supermercado” do hotel.
Dependendo da dimensao e variedade de servicos prestados, o economato pode ser um
orgao inserido no organigrama do hotel com estatuto de secgao, sector, departamento ou
mesmo direccdo. Para melhor percepgao da imprescindibilidade do economato no
processo de gestdo da logistica de um hotel, importa aprofundar a abordagem nos
paragrafos seguintes.

A area do economato

O economato é a area abastecedora de qualquer empreendimento turistico, responsavel
pela recepcdo, aprovisionamento e distribuicdo de todas as mercadorias e matérias-
primas nas suas diferentes seccdes e departamentos. A partir do economato sao feitas as
encomendas e as compras de praticamente todos os bens e produtos que um hotel
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necessita, procedendo ao controlo da entrada dos mesmos por meio de notas de
encomenda, notas de remessa ou facturas de fornecedores, para posterior distribuicdo
interna mediante o atendimento de requisicbes. Neste sentido, esta area vela pelo
controlo das existéncias de todos os bens e produtos comprados e armazenados no hotel.

As fungdes consideradas mais relevantes do economato s&o, no entender de Abranja et
al. (2019), as seguintes:

= Compras e controlo de bens necessarios ao bom funcionamento do hotel:
equipamentos e material de escritdrio, bens alimentares, produtos de higiene,
téxteis, entre muitos outros;

= Contactos e negociagao permanente com os fornecedores, estabelecendo sempre
a relacao entre a qualidade dos produtos e os precos praticados;

= Controlo da qualidade dos produtos através de um processo que inclui a recepgao,
verificagdo, armazenamento, conservacao e distribui¢cao;

» Gestao de stock (existéncias) e inventarios periddicos, particularmente os mensais,
com vista a retirar a maxima utilidade dos bens e produtos adquiridos e evitar a
escassez ou abundancia de stock;

» Qutras fungdes: transporte do lixo e do vasilhame, gestdo do refeitorio dos
colaboradores, apoio a composi¢ao das salas para banquetes, entre outras.

O controlo da qualidade do produto € particularmente importante, quer no acto da compra
quer na recepg¢ao do produto, tendo em conta a necessidade de se prestar um servigo de
exceléncia aos clientes. A recepgao da mercadoria deve seguir uma légica que passa por
conferir a encomenda que é entregue pelo fornecedor, de acordo com a factura ou a nota
de encomenda. Acto continuo, é feita a observagcdo dos produtos, como as condi¢des
fisicas da embalagem, prazo de validade, pesagem e medicdo da temperatura, no caso
de produtos frescos. ApOs a observagao, € feita a arrumagdo nos diferentes lugares de
aprovisionamento, de acordo com a natureza e caracteristicas dos produtos, para
posterior distribuicdo as secg¢des e departamentos do hotel.

A cadeia de abastecimento

A area da logistica desenvolveu-se partindo de uma viséo restrita, ligada a distribuicdo
fisica de produtos, para um propdsito mais alargado, conhecida como a cadeia de
abastecimento, que incorpora a produgdo e o marketing . Por isso, a boa gestdo da
cadeia de abastecimento tem implica¢des positivas em qualquer negdcio, porque garante
o funcionamento de uma rede de empresas composta, entre outras, por varios produtores
e fornecedores (Das & Hassan, 2021).

A gestdo da cadeia de abastecimento (GCA, ou do inglés SCM — Supply Chain
Management) € um conceito moderno que nasce da logistica integrada e envolve todo o
enfoque de gestdo de fluxos de materiais e informacgdo, do ponto de origem até ao
consumidor final. Para o efeito, sdo observadas as fungdes de gestéo relacionadas com o
planeamento, controlo, manuseamento e mobilidade de materiais da rede constituida
pelas diferentes empresas (Almufleh & Alkhatib, 2023; Ballou, 2006; Bawa, 2014, Silva,
2010; Tigu & Calaretu, 2013).

No subsector da hotelaria a GCA € bastante abrangente, uma vez que esta relacionada
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com varios campos de estudo, nomeadamente as ciéncias da computacao, alimentares,
ambientais, econdmicas, sociais, engenharias e muito mais, tendo em conta a diversidade
de relagbes que a GCA estabelece com todos os stakeholders integrantes da cadeia
(Alreahi et al., 2023; Arifin et al., 2019). Em rigor, afigura-se ajustado afirmar que, a GCA
€ traduzida numa rede de links analiticos que relaciona as organizagbes e o0s
stakeholders, abrangendo as entradas e saidas de cada organizagao.

Gestao de stock no subsector da hotelaria

No seu processo primario, a gestdo de stock era considerada como uma alternativa de
aprimoracgao dos processos, a fim de reduzir gastos nas operagdes menos necessarias,
transformando o hotel cada vez mais competitivo no mercado (Meira & Anjos, 2012). Mais
tarde, com a afirmacgao da logistica como actividade proeminente da economia, a gestao
de stock passou a ser conhecida ndo soO pelo planeamento do stock, mas também pelo
seu controlo e feedback em relagdo ao conjunto das actividades ligadas ao planeamento
(Hupalo & Kaziemarczah, 2022; Silva, 2010). E neste contexto que Platt (2012) considera
a gestdo de stock como um processo cauteloso, que deve ser gerido tendo sempre em
consideragao o equilibrio entre as quantidades de bens a serem produzidos e a potencial
procura por esses bens e servicos.

A incapacidade de convergir sistematicamente a oferta com a procura traduz-se,
naturalmente, no desequilibrio entre as quantidades produzidas e procuradas, pelo que a
criacdo de um stock e a sua gestado racional visa diminuir essa incapacidade, exercendo
uma influéncia activa na competitividade das empresas. Uma das influéncias apontadas
com frequéncia € a diminui¢cdo dos custos ao nivel do economato, com repercussao nos
custos totais (Amorim, 2020; Hupalo & Kaziemarczah, 2022).

Os autores citados no paragrafo anterior defendem que o stock actua como “pulméao”
entre a oferta e a procura, garantindo a disponibilidade de bens de maior saida e,
simultaneamente, flexibiliza a area da logistica na procura de modelos eficientes para a
producdo e distribuicdo dos produtos. Para os empreendimentos turisticos essa
flexibilizacdo de gestdo de stock reveste-se de uma importéncia acrescida, tendo em
conta as dificuldades relacionadas com as particularidades da producdo e consumo dos
servicos hoteleiros.

Na hotelaria ndo é praticavel a producao para garantir prazos futuros de entrega do bem
ao consumidor. A producéo s6 acontece com a presenca deste. O sector do turismo em
geral e a hotelaria em particular sdo muito sensiveis as externalidades internas e
externas, tanto positivas como negativas, que a torna instavel, apresentando amiude
oscilagdes consideraveis em termos de procura e chegada de hospedes. Neste sentido, a
gestdo eficiente do stock de um hotel, baseada num planeamento flexivel, permite
aprimorar a relacao custo-beneficio, tanto para o estabelecimento como para o héspede.

Nesse enquadramento, o stock acrescenta valor ao servigo hoteleiro (Nascimento,
Cobuci, Assis, Pereira & Neto, 2019), porque o grau elevado de imprevisibilidade na
hotelaria em termos de procura e diversidade cultural dos clientes que se habilitam aos
servicos dos hotéis, obriga a que a logistica seja funcional, ndo obstante os elevados
custos que possam resultar dessa incerteza. Para Silva (2010, p. 44-45), a redugao da
imprevisibilidade e o controlo de custos da gestdo do stock nos economatos dos hotéis
passa pela observancia de alguns principios basicos:
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= Determinar o que deve ser mantido em stock, os periodos de reabastecimento e as
quantidades necessarias;

= Gerir a cadeia de abastecimento observando todas as fases do processo:
recepcao, verificagdo, armazenagem e atendimento segundo as necessidades;

= Guardar inventarios de forma periddica para efeitos de avaliacdo e planeamento;

» Detectar e separar do stock os elementos anacrénicos e espatifados.

Para finalizar essa abordagem térica, importa referir que a determinagéo do que deve ser
mantido em stock e as respectivas quantidades tem que ver com a seleccado de produtos
essenciais ao funcionamento normal de um hotel, tendo em conta as caracteristicas de
cada produto. Quando os procedimentos necessarios sao cumpridos, através da
monitorizagdo do stock, a gestdo do economato torna-se eficiente e eficaz, respondendo
satisfatoriamente as situagdes adversas que possam advir da elasticidade da procura
hoteleira. Portanto, cumprir com os principios basicos de gestao de stock implica calcular
assertivamente os periodos de reabastecimento dos locais de aprovisionamento, sem
perder de vista a capacidade de resposta dos fornecedores.

Modelos de gestao logistica aplicados a industria hoteleira: relevancia para o caso
de Luanda

O subsector hoteleiro é reconhecido como uma das areas do turismo mais dinamicos e
estratégicos da economia mundial, desempenha um papel essencial na promogao do
turismo e na criacdo de emprego (Meira & Anjos, 2012). Este subsector contribui
significativamente para o desenvolvimento econdmico, social do destino, sendo
frequentemente utilizado como indicador do nivel de competitividade e atractividade de
um destino (Lunkes & Rosa, 2012, citados por Fontana et al., 2020). Por isso, no actual
contexto de globalizacdo e crescente complexidade dos mercados, a aplicagdo de
modelos de gestao da logistica tornou-se um factor estratégico fundamental para garantir
a eficiéncia operacional, a satisfacdo do cliente e a reducao de custos.

Assim, a integracdo de modelos de gestdo logistica aplicados na industria hoteleiras
representa ndo apenas uma resposta as exigéncias do mercado contemporaneo, mas
também um instrumento de diferenciacdo e inovagado, promovendo a eficiéncia, a
sustentabilidade e a satisfacdo do cliente.

Os principais Modelos de Gestao Logistica aplicados a Industria Hoteleira

A adocgao de modelos de gestado logistica na industria hoteleira representa uma evolugao
significativa na forma como os servicos sdo planeados e executados. Inicialmente
desenvolvidos para o sector industrial, estes modelos foram adaptados as especificidades
do turismo e da hotelaria em particular, com o objectivo de optimizar recursos, reduzir
custos e melhorar a qualidade do servico aos clientes. De acordo a bibliografia
consultada, € notavel a existéncia de muitos modelos de gestdo logistica aplicados a
industria hoteleira. Entre os mais utilizados, destacam-se os seguintes: Modelo de Gestao
Lean (Lean Logistics); Modelo Just in Time (JIT); Modelo de Logistica Sustentavel (Green
Logistics) e Modelo de Gestao Logistica Digital (Smart Logistics).

Modelo de Gestao Lean (Lean Logistics)
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Os resultados da aplicagdo deste modelo desenvolvido pela Toyota, evidenciaram ser um
modelo de gestdo inovador e altamente eficiente, caracterizado pela integracao entre
producdo, desenvolvimento de produtos e relagbes com clientes e fornecedores (Matos,
2012).

O modelo Lean na gestdo hoteleira, a sua implementacdo permite alinhar metas
organizacionais, optimizar fluxos de trabalho, recursos e eliminar actividades que nao
acrescentam valor ao cliente e reforgar a sua orientagdo, promovendo simultaneamente a
flexibilidade e a resiliéncia empresarial (Matos, 2012).

O Lean Management apresenta muitas valéncias, por constituir um sistema integrado de
gestao que articula o planeamento estratégico de longo prazo com a melhoria continua
dos processos operacionais. Neste sentido, o modelo Lean assume-se como um
instrumento essencial para o desenvolvimento sustentavel dos hotéis, garantindo a sua
capacidade de resposta face as exigéncias competitivas e aos desafios futuros. Do ponto
de vista pratico, percebe-se que, o modelo Lean na hotelaria permite a optimizagao do
fluxo de abastecimento e armazenamento; reducdo de desperdicio de alimentos e
materiais de limpeza e a padronizagao dos processos de atendimento e manutencéo.

Quanto a sua relevancia para os hotéis de Luanda, depreende-se que, face aos altos
custos logisticos e a necessidade de eficiéncia, a utilizacdo do modelo Lean pode permitir
aos hotéis em estudo, a reducido das despesas operacionais e aumentar a
competitividade por meio da utilizagao eficiente dos recursos locais disponiveis.

Modelo Just in Time (JIT)

O modelo Just in Time (JIT), amplamente associado ao Sistema de Produgdo da Toyota,
desenvolvido no contexto do paradigma de producao flexivel, representa um modelo de
gestdo que se centra na sincronizagdo precisa dos fluxos produtivos. O seu objectivo
fundamental consiste em garantir a disponibilidade da peca certa, na quantidade
necessaria e no momento e local exacto, evitando a acumulagao de stocks e minimizando
desperdicios. Este modelo, constitui um pilar essencial na busca pela eficiéncia
operacional e pela competitividade sustentavel nas organizagbes industriais
contemporaneas (Matos, 2012).

No entanto, o modelo Just in Time (JIT) constitui uma abordagem de gestao orientada
para a optimizagao do desempenho produtivo, através da racionalizagao dos processos e
da eliminagéo de actividades que nao acrescentam valor. A sua implementagédo na gestao
logistica de hotéis visa, essencialmente, a reducdo de custos, a eliminacdo de
desperdicios e a construcéo de sistemas produtivos mais ageis, flexiveis e eficientes.

A adocao da logistica just-in-time por parte de uma empresa, representa a implementacao
de uma estratégia de racionalizagao produtiva, que privilegia o fornecimento e a producao
sob demanda imediata e na hotelaria nao é diferente.

Do ponto de vista pratico, entende-se que, o modelo just-in-time na hotelaria permite
planeamento das entregas com fornecedores locais; realizagcdo de uma gestao precisa de
inventario em cozinhas e armazéns, reduzindo as perdas associadas a perecibilidade dos
produtos.

Quanto a sua relevancia para os hotéis de Luanda, infere-se que, tendo em conta a
instabilidade de alguns processos logisticos locais, o JIT incentiva uma coordenagao
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eficiente entre hotéis e fornecedores, fortalecendo as cadeias de abastecimento e
reduzindo custos de armazenagem, mas no caso dos hotéis em estudo, este modelo
encontra muitas dificuldades para sua implementacdo, pois, devido da situacdo do
sistema logistico angolano, sobretudo, no subsector hoteleiro, caracterizado por varios
desafios, a falta de infraestrutura adequada como estradas e sistemas de transporte que,
tem dificultado o escoamento de bens e servigos fundamentais para os empreendimentos
turisticos (Pereira, 2023; Sarmento & PAHL Consulting, 2020; Tchalyongo, 2018).

No contexto angolano, facilmente se percebe que, a implementagao do Just in Time na
gestdo hoteleira enfrenta restricbes significativas devido a dependéncia de produtos
importados. Tais factores comprometem a previsibilidade e a regularidade do
abastecimento, tornando o modelo JIT economicamente e operacionalmente inviavel em
ambientes logisticos marcados por instabilidade e fragilidade infraestrutural.

Modelo de Logistica Sustentavel (Green Logistics)

O modelo de gestdo Logistica Sustentavel representa uma abordagem sistémica que
busca conciliar eficiéncia operacional e responsabilidade ambiental. Fundamenta-se na
gestdo racional dos recursos naturais, com o proposito de reduzir externalidades
negativas e assegurar praticas logisticas compativeis com os objectivos do
desenvolvimento sustentavel (Santos et al., 2015; Silva & Moura, Sd.). E por outro, este
modelo esta muito relacionado com a logistica reversa, visto que, constitui também uma
ferramenta que pode ser utilizada na busca de solugdes para os problemas com residuos
produzidos no subsector hoteleiro, bem como sua destinagdo para o reaproveitamento ou
reciclagem, contribuindo desta forma no asseguramento de praticas logisticas
compativeis com os objectivos do desenvolvimento sustentavel.

A gestédo logistica sustentavel aplicada a hotelaria, este principio expressa-se nas novas
tecnologias ambientalmente correctas, bem como na procura de envolvimento com as
comunidades locais do estabelecimento hoteleiro (Amazonas et al., 2018).

Entretanto, através da literatura consultada, percebe-se que, o modelo de gestao
logistica sustentavel na hotelaria, constitui uma estratégia que integra principios
ecoldgicos, econdmicos e sociais na cadeia de abastecimento e operacéo hoteleira. Este
paradigma assenta na optimizagdao dos fluxos de materiais, energia e informacgao,
privilegiando tecnologias ambientalmente eficientes como sistemas inteligentes de gestao
energética e praticas de economia circular que reduzem impactos ambientais e custos
operacionais.

Paralelamente, a sustentabilidade logistica estende-se ao envolvimento com as
comunidades receptoras, promovendo praticas de responsabilidade social corporativa,
valorizagdo de fornecedores regionais e desenvolvimento socioecondmico sustentavel.
Assim, a hotelaria sustentavel ndo apenas mitiga externalidades negativas, mas também
reforca a competitividade e a reputacdo ambiental dos empreendimentos hoteleiros.

Do ponto de vista pratico, percebe-se que, o0 modelo de gestao Logistica Sustentavel na
hotelaria, permite adquirir produtos e alimentos de origem local, com vista a garantir os
principios do desenvolvimento sustentavel, atendendo as suas 4 dimensodes;
implementagdo de sistemas de reciclagem e reaproveitamento, isso €, feito na
necessidade de racionalizagdo de recursos, evitando uma exploragdo massiva e
desperdicio de recursos que, geralmente s&o escassos, garantindo assim, a
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sustentabilidade dos referidos recursos para o presente e para o futuro; por outro, a
adogao de solugdes energéticas limpas, como a energia solar, geotérmica, edlica, hidrica
e biomassa.

Quanto a sua relevancia para os hotéis de Luanda, infere-se que, a incorporagcado da
logistica sustentavel no subsector hoteleiro fortalece a imagem ambiental dos
empreendimentos turisticos e favorece a sustentabilidade urbana de Luanda, em
consonancia com as dinamicas internacionais do turismo ecolégico.

Modelo de Logistica Digital (Smart Logistics)

Com o desenvolvimento tecnolégico, o modelo de gestéo logistica digital integra sistemas
de informacéo, inteligéncia artificial, o processamento e analise de dados para optimizar a
cadeia de abastecimento, portanto, este modelo tem muito que ver com a logistica 4.0
que, é voltada a transformagao digital e a colaboragdo. Ele ndo envolve apenas a
implementagao de novas ferramentas, mas uma mudanca de mentalidade nos processos
(Barbosa et al., 2024; Macédo & Silva, 2025; Pacheco & Reis, 2019; Pinho & Gaspar,
2023).

Entende-se por digitalizacdo, o processo sociotécnico de aplicagdo de tecnologias e
produtos digitalizados na estrutura organizacional, possibilitando a criacdo de novos
procedimentos, modelos de gestdo e propostas de valor (Pinho & Gaspar, 2023;
Travessa, 2022). Tal processo nado se limita a adogao tecnoldgica, mas implica uma
mudanga paradigmatica nas formas de produgdo, comunicagao e relacionamento entre
organizagdes e seus publicos.

Os referidos autores reforcam ainda que, a tecnologia contemporanea constitui-se como
uma plataforma estratégica de comunicagdo e gestdao de informacao, desempenhando
papel essencial nos processos decisérios e na estruturagado da oferta turistica. Por meio
da obtengdo e analise de dados, € possivel compreender o comportamento dos
consumidores e adaptar servicos e destinos turisticos as suas preferéncias. Além de
actuar como repositorio informacional, a tecnologia configura-se como um instrumento de
marketing e inovagao, contribuindo para o desenvolvimento de novos produtos e
experiéncias turisticas.

“Cada produto ou servico pode ser analisado e avaliado online por seus consumidores, e
essas avaliagbes sdao uma fonte de informagcdo cada vez mais importante para
consumidores e prestadores de servigos” (Travessa, 2022, p. 25). No subsector hoteleiro,
o monitoramento sistematico das avaliagbes de clientes revela-se essencial para a gestao
estratégica da imagem de marca. A atencdo as tendéncias e percepgdes dos
consumidores permite as empresas ajustar seus servicos, fortalecer a satisfacdo e
fidelizagcdo dos hospedes e, consequentemente, sustentar sua competitividade em um
mercado dinamico e orientado pela reputagao digital.

Quanto a sua aplicagao pratica, entende-se que, o modelo de gestdo logistica digital na
gestéo hoteleira, facilita a implementagao do sistema de gestdo empresarial (ERP) para
gestdo integrada; a utilizacdo de sensores I0T para monitorizar stocks nos armazéns e
nos veiculos de distribuicdo. monitorizando em tempo real ndo s6 a temperatura e a
umidade, mas até mesmo a velocidade de transporte; uma outra valéncia assinavel é a
automatizagcdo de processos de pedidos e entregas internas utilizando o Warehouse
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Management System (WMS) (Macédo & Silva, 2025; Oliveira, 2024; Pacheco & Reis,
2019).

Quanto a sua valéncia para os hotéis de Luanda, importa realcar que, a incorporagao da
logistica digital no subsector hoteleiro no actual contexto da crescente digitalizagcdo do
pais, este modelo permite aos hotéis melhorar o controlo e a rastreabilidade das
operagdes, reduzindo erros humanos e aumentando a produtividade.

Actualmente, tudo esta no digital, desde a gestdo de inventario até o rastreamento de
pedidos. Com a digitalizacdo, as informacgdes fluem em tempo real, permitindo que as
decisbdes sejam tomadas de forma rapida (Barbosa et al., 2024; Macédo & Silva, 2025).
Outrossim, permite que os responsaveis pela gestdo dos processos logisticos se foquem
em estratégias mais relevantes, inovadoras e criativas (Macédo & Silva, 2025; Pinho &
Gaspar, 2023).

A incorporagao da transformagao digital na hotelaria revela-se como um vector estratégico
que promove o aprimoramento das competéncias gerenciais, a optimizagdo dos
processos operacionais e o fortalecimento da competitividade organizacional (Pinho &
Gaspar, 2023). Tal integragao contribui para o aumento da quota de mercado e para a
elevacdo dos niveis de satisfacdo do cliente, evidenciando o papel da inovacao
tecnolégica como elemento determinante para a sustentabilidade e eficiéncia do
subsector hoteleiro.

Portanto, dos 4 modelos apresentados, podem ser sim, aplicados na gestao dos hotéis da
Cidade de Luanda, excepto o modelo Just in Time que, no contexto angolano, a sua
implementagdo nado € viavel, principalmente em ambientes logisticos marcados por
instabilidade e fragilidade infraestrutural, comprometendo a previsibilidade e a
regularidade do abastecimento de produtos essenciais aos hotéis.

Metodologia

Considerando a necessidade de compreender a gestdo da logistica nos hotéis da Cidade
de Luanda, o modelo de pesquisa seguido para o presente estudo € de uma metodologia
mista, combinando as técnicas quantitativas e qualitativas. A técnica quantitativa foi
utilizada para obter dados numéricos e mensuraveis para obter resultados objectivos com
a aplicacao de estatistica, na qual permitiu a elaboragéo de graficos e tabelas. Quanto a
técnica qualitativa, foi aplicada em analises e interpretagdo subjectiva de informacgbes
textuais fornecidas pelos inquiridos e das observacdes feitas nos locais de estudo, com o
intuito de obter maior clareza dos conteudos apresentados (Canastra, et al., 2015;
Prodanov & Freitas, 2013; Severino, 2007).

Do ponto de vista dos seus objectivos, optou-se por uma abordagem exploratoria e
descritiva, com recurso a técnicas estatisticas descritivas e multivariadas, adequadas a
dados obtidos por escala Liker e variaveis categoricas, utilizando frequéncias e
percentagens, permitindo contextualizar e reforgar interpreta¢des exploratérias. Tudo isso,
visou identificar padrdes, associacoes e dimensdes latentes sobre a gestao da logistica
dos principais hotéis da Cidade de Luanda em relagdao aos demais empreendimentos
turisticos localizados nesse municipio e cidade (Prodanov & Freitas, 2013).

Quanto aos meios utilizados, a pesquisa é classificada como estudo de casos multiplos
sobre um tema especifico, por consistir numa pesquisa focada em varios hotéis da Cidade
de Luanda (Gil, 2002). Optou-se pelo estudo de casos multiplos, porque propicia nogdes
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claras, tendo em conta ao numero de hotéis estudados, possibilitando de certa forma a
elaboragao de um estudo com a maior fiabilidade.

O método de abordagem considerado mais adequado para o estudo € o indutivo, por
consistir em generalizagdes feitas a partir de observacdes particulares (Gil, 2008;
Severino, 2007). Assim, do ponto de vista pratico, optou-se por trabalhar com uma
amostra dos hotéis que compdem o perimetro urbano da cidade, sendo a maior dimensao
e a diversidade de servigos os principais critérios da amostra, pois, a exigéncia &€ maior
em termos de esforgo logistico e nivel de organizagdo mais exigente a volta da logistica,
como foi referido na introducdo. Em relacdo aos métodos de procedimentos, optou-se
pelo observacional e pelo estatistico, tendo em conta os objectivos apresentados (Marconi
& Lakatos, 2003). Para o efeito, elaboraram-se tabelas e graficos para o tratamento
estatistico da informacéao recolhida através de questionarios aplicados aos responsaveis
dos economatos dos hotéis objecto da amostra.

Os questionarios serviram para obter informagdes relevantes da realidade dos hotéis,
tendo sido aplicados apds um pré-teste a trés gestores de empreentimentos turisticos,
para aperfeicoamento e solucionar eventuais dificuldades de interpretacdo e
percetibilidade. Para garantir controlo e informacao sélida, o questionario foi estruturado
com perguntas fechadas, semi-fechadas e abertas, € a recolha dos dados foi presencial,
através de encontros marcados com os responsaveis das areas do economato dos hotéis.
Por essa via, recolheu-se opinides e informacédo paralela, sobre os inquiridos e os
respectivos estabelecimentos, relacionados com a gestdo da logistica em particular e o
subsector da hotelaria em geral.

Relativamente a populacédo, apurou-se que perimetro urbano objecto de estudo (Cidade
de Luanda, Capital de Angola) é composto por 18 hotéis. Com base neste numero, foi
apurada uma amostra de oito hotéis que se enquadravam nos critérios de seleccgao,
porém, por indisponibilidade para participar do inquérito foram inquiridos sete, isto €, cinco
hotéis de quatro estrelas, um de cinco estrelas e um de trés estrelas. Reitera-se que os
critérios definidos para a amostra cingiram-se na dimensao do estabelecimento acima de
100 unidades de alojamento e na prestagdo diversificada de servigos. Partiu-se do
pressuposto que, estes critérios exigem dos hotéis uma capacidade logistica maior, de
gestdo de aquisigao, transporte e distribuicdo de produtos, o que permitiria obter mais
conteudo para o estudo. Por fim, de acordo com a amostra, o tipo de amostragem
escolhida é a ndo probabilistico por conveniéncia, uma vez que os questionarios foram
aplicados considerando também o sentido de oportunidade e proximidade com os
estabelecimentos inquiridos.

Analise dos dados recolhidos nos hotéis

De acordo com o tratamento estatistico dos dados sociobiograficos recolhidos, constata-
se que os sete responsaveis de economatos inquiridos sdo do género masculino (esse
facto deve-se por ser uma area que requer muito esforco, desde manuseamento de
maquinas, paletes, diversas cargas que implica maior fisico e disponibilidade para o seu
exercicio, por isso, &€ predominado por género masculino), trés dos quais com idade entre
os 41 e os 50 anos. Em relagdo a formagao académica, quatro dos inquiridos sao
licenciados em gestéo hoteleira e dois possuem apenas o ensino secundario concluido.
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Relativamente as questbes da actividade profissional relacionadas com a distribuicdo
interna dos produtos, apresentadas na tabela 1, os sete inquiridos afirmaram que as
diferentes areas e secgdes do hotel preenchem fichas especificas de requisicdo dirigidas
para o economato, variando a frequéncia com que cada requisicdo € recepcionada.
Dependendo da organizacdo do hotel, o preenchimento da requisicdo pode ser feito
diariamente, trés vezes por semana ou semanalmente. Contudo, constatou-se que o
habitual nos hotéis é os economatos enviarem os pedidos diariamente, para produtos de
alta rotagao, e semanalmente para os restantes produtos. O total da frequéncia absoluta
(FA) de 18 na distribuigdo de produtos que aparece na tabela resulta do facto de ter sido
dada a oportunidade de respostas multiplas aos inquiridos, de acordo com a variabilidade
dos procedimentos de cada hotel.

Tabela 1.

Distribuicao de produtos nas areas distintas do hotel.

Distribuicdo de produtos em areas distintas FA
Preenchimento de fichas de requisi¢do ao economato diaria. 7
Preenchimento de fichas de requisicdo ao economato 3x Semana. 4
Preenchimento de fichas de requisicdo ao economato Semanal. 5
Planeamento semanal das necessidade de cada area. 2
Total 18

A tabela 2 apresenta as principais dificuldades enfrentadas pelos hotéis na gestao
logistica quotidiana. Os resultados relevam semelhangas nas principais dificuldades, que
estdo relacionadas com a falta de espago nos diferentes armazéns dos economatos, a
falta constante de produtos devido ao incumprimento dos fornecedores, a falta de
mobiliario para melhor aprovisionamento e gestdo dos espacgos, a falta de software
apropriado de gestdo de stock e equipamentos adequados de frio (luvas e botas). Para
além das dificuldades relatadas, os inquiridos apresentaram outras situacbes que
dificultam as suas actividades, tais como:

» Pouca capacidade de resposta dos fornecedores no fornecimento de bens e
produtos especificos;

» Pouco pessoal a trabalhar nos diferentes armazéns do economato;
= Défice de meios de trabalho, como a falta de computadores;
» A avaliagao dos fornecedores em toda sua cadeia de fornecimento de produtos.

Tabela 2.

Principais dificuldades na gestao logistica.

Dificuldades enfrentadas na gestao logistica FA
Falta de espaco. 2
Falta constante de produtos. 2
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Falta de software apropriado de gestao de stock. 1

Falta de equipamentos adequados de frio. 1
Falta de mobiliario. 2
Outras. 5
Total 13

Os inquiridos também foram questionados sobre o grau de importancia dos fornecedores
dos hotéis, conforme é demonstrada na tabela 3. A avaliagdo da importancia teve como
critério a capacidade do fornecedor resolver as principais necessidades dos hotéis em
termos de produtos. Para o efeito, foi apresentada uma pergunta com opgdes de
respostas na escala Likert, na qual inclui pontos desde de sem importancia, pouco
importante, mais ou menos importante, importante e muito importante. Seis dos sete
inquiridos consideram os supermercados como fornecedores “muito importantes” (Max,
Alimenta Angola, Descontdo e Africana Desconto), e dois dos inquiridos consideram o
mercado informal “importante”. Para a pergunta foi também incluida a opgao de resposta
‘centro de distribuicdo especifico” que, entretanto, ndo foi mencionado por nenhum
inquirido pelo facto de nenhum hotel ter essa opg¢do de abastecimento, ao contrario do
gue acontece em muitos paises, onde existem centrais logisticas para a hotelaria.

A opcao de resposta “outros” foi considerada por quatro inquiridos como “importante”.
Esta opcao esta relacionada com todos aqueles agentes do mercado local que nao sao
fornecedores habituais de um dado hotel, onde geralmente se recorre para adquirir um
determinado produto que o fornecedor ndo consegue abastecer. Sdo exemplos desta
opgao as organizagdes que fornecem determinado tipo de pescado e as que fornecem
bebidas, como a Cuca e a Refriango.

Tabela 3.

Fornecedores e o seu grau de importancia.

Fornecedores e o Centro de Mercado
seu grau de distribuicdo Supermercados . Outros
: A - o informal
importancia especifico
Muito importante 0 5 0 2
Importante 0 1 2 4
Mais ou menos 0 1 0 0
Pouco importante 0 0 0 0
Sem importancia 0 0 1 0

Observando a tabela 4, sobre as acg¢des de prevencdo de ruptura de stock nos
economatos dos hotéis, verifica-se que dos sete gestores inquiridos trés afirmam que
suas acgdes assentam no conhecimento que tém dos clientes e dos potenciais
consumidores, cinco inquiridos afirmam que a prevengao de ruptura de stock passa pela
necessidade de estabelecer contratos com fornecedores crediveis, enquanto quatro
consideram importante o inventario periddico para garantir o controlo do stock.
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Conforme referido antes, a frequéncia absoluta de 23 na tabela, que € superior a amostra
definida, resulta das multiplas opgdes de respostas apresentadas na pergunta. Neste
sentido, os sete inquiridos coincidem no facto de que a melhor acg¢ao para evitar ruptura é
o fornecimento atempado de informagdes a area de compras. Quatro dos inquiridos
apontam também a necessidade de reposi¢cdo de stock de forma eficiente como uma
accao importante.

Tabela 4.

Acgdes de prevengao para evitar ruptura de stock.

Accgoes de prevengao de ruptura de stock FA
Conhecer os clientes e potenciais consumidores 3
Estabelecer contratos com fornecedores crediveis 5
Inventario de stock (Controlo de stock por dados) 4
Fornecer informacgdes a area de compras 7
Reposicao de stock de forma eficiente 4
Total 23

Discussao dos resultados

Na sequéncia dos resultados dos inquéritos apresentados, aplicados aos responsaveis
dos economatos de sete hotéis da Cidade de Luanda, é desenvolvida nesta tematica a
abordagem critica dos mesmos.

A maioria dos responsaveis das areas dos economatos inquiridos esta na faixa etaria dos
41 aos 50 anos, com uma idade média 46 anos. Deste resultado depreende-se que, para
chegar ao topo da gestdo do economato, o colaborador precisa acumular muitos anos de
experiéncia a trabalhar na secg¢ao ou no departamento, conforme a estrutura organica do
hotel. Esta condicao é justificavel pelo facto do economato ser uma area estratégica para
qualquer hotel, pois, representa o inicio da cadeia de abastecimento dentro do
estabelecimento, garantindo a aquisicdo de todos os bens e produtos para o
funcionamento das demais secgbes e departamento do hotel, conforme constatado na
revisao da literatura (Abranja et al., 2019).

Dos resultados também se afere que os hotéis associam cada vez mais a experiéncia
profissional a formagao académica de especialidade, na medida em que quatro dos sete
inquiridos possuem formacao superior em gestdao hoteleira, para além de formacodes
adicionais e actualizagdes constantes. Esta constatacao é relevante porque, quanto maior
for a formacao de um profissional, mais competéncias sao adquiridas para o desempenho
satisfatério da fungdo. Pelas especificidades do processo de gestdo na logistica, bem
como pela complexidade das diferentes fases referidas na literatura: planeamento,
transportes, aprovisionamento e distribuigdo (Ballou, 2006; Francisco, 2015; Santos &
Villavicencio, 2018), a formagao superior € fundamental para o gestor do economato de
um grande empreendimento turistico. A formagdo complementada com a experiéncia
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como requisito para o responsavel maximo do economato, valoriza a fungdo a altura da
sua dimensao estratégica num hotel.

Outro dado sociografico que desperta atengdo, é o facto de todos os responsaveis dos
economatos serem do género masculino, embora se tenha constatado a existéncia de
colaboradores do género feminino em dois hotéis. A interpretagéo a retirar deste dado é
que as actividades na hotelaria, que obrigam a um esforgo fisico maior, foram quase
sempre efectuadas por homens, uma vez que o trabalho nos economatos ainda implica o
manuseamento de maquinas, paletes e carga diversa, associada a disponibilidade fisica e
resisténcia a fadiga.

No entanto, com o avancgo da tecnologia, as actividades fisicas de carga e descarga vao
sendo reduzidas cada vez mais, destacando-se nos economatos as fun¢des de gestao ao
nivel do planeamento, controlo e mobilidade (Almufleh & Alkhatib, 2023; Bawa, 2014;
Silva, 2010). Por outro lado, as mulheres tém mostrado cada vez disponibilidade para
realizar qualquer tipo de actividade, inclusive os de esforgo fisico maior, pelo que a
interiorizacdo da funcdo de topo no economato basear-se exclusivamente no género
masculino afigura-se discriminatoério, uma situacdo que os hotéis e os empreendimentos
turisticos do pais precisam rever.

Em relacdo a distribuicdo de produtos nas diferentes areas dos hotéis, os resultados
demonstram a observancia de praticas convencionais, nomeadamente o preenchimento
prévio de requisicdes de forma periddica para serem atendidas pelos economatos,
conforme sublinharam Abranja et al. (2019). Em muitos casos, esse atendimento € feito
diariamente, para produtos que registam uma maior rotagao de stock, como s&o 0s casos
das matérias-primas ligadas a cozinha, restaurante e bar, assim como produtos de
higiene e limpeza.

Os hotéis inquiridos adoptam sistemas de distribuicdo em fungdo de factores como a
demanda dos produtos, a capacidade de resposta dos fornecedores e a capacidade de
armazenamento dos hotéis. No entanto, tal como as observagdes feitas na revisdo da
literatura (Amorim, 2020; Hupalo & Kaziemarczah, 2022), a flexibilidade logistica dos
economatos da maioria dos hotéis € pouco eficiente, sobretudo na distribuicdo dos
produtos, devido a incapacidade de resposta de alguns fornecedores. Por outro, essa
ineficiéncia esta também relacionada com os condicionalismos internos de escaceez de
espago nos armazeéns, limitando os stocks em época de maior procura.

Relativamente aos fornecedores, constatou-se que os mais importantes para os hotéis
inquiridos sao os supermercados de grande superficie e a empresa de bebidas Refriango.
Este dado revela a dependéncia que os hotéis tém dos produtos importados, uma vez que
0 grosso das mercadorias e matérias-primas adquiridas nos supermercados que sao
apreciadas pelos clientes, ndo sao produzidas no pais. Ademais, os hotéis observam
requisitos de qualidade e padronizacdo que a maioria dos fornecedores nacionais tem
dificuldade de acompanhar. No caso da Refriango, embora produza localmente, as
principais matérias-primas para o processo de produgcdao sao também importadas, o que
contribui para o encarecimento dos produtos, além de contribuir para aumentar os niveis
de incerteza quanto a entrega, quantidades e timings.

Outra questao abordada foi sobre as ac¢cdes adoptadas pelos hotéis para evitar a ruptura
de stock nos economatos. Os inquiridos apontaram como acgbes principais o
estabelecimento de contratos crediveis com fornecedores e o controlo do stock por meio
da realizacdo de inventarios periédicos. Os inquiridos foram unanimes em afirmar que o
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controlo dos produtos para evitar a ruptura implica a constituicdo de um stock minimo,
tendo em conta o consumo médio do hotel. Esta accdo encontra respaldo na literatura,
nomeadamente na abordagem de Baroni et al. (2018). Porém, conforme se constatou na
literatura, mais do que constituir stock é preciso geri-lo correctamente para nao afectar a
qualidade do produto e do servigo a serem oferecidos aos clientes.

A qualidade dos produtos pode ser afectada se nao forem aprovisionados com a
temperatura apropriada, situacdo obervada em determinados economatos objecto do
estudo. Para uma gestao que preze pela qualidade, situagdes do género devem ser
revistas com urgéncia, porque, além da possibilidade de elevagdo dos custos por
desperdicio de produtos, pde em causa a saude dos clientes e dos proprios
colaboradores. Os inquiridos, enquanto responsaveis dos economatos, sentem-se muitas
vezes impotentes, quando determinadas decisdes sobre as necessidades fisicas e de
equipamentos dos armazéns nado sado tomadas pelas direc¢gdes dos hotéis de forma
célere, no sentido de melhorar a gestdo dos stocks e acautelar os desperdicios.

Finalmente, relativamente a realizacdo periodica dos inventarios, uma ac¢ao que tem
relacédo directa com a prevencao de ruptura de stock, os inquiridos convergem no facto de
que esta accao, realizada com mais profundidade no final de cada més, é o principal
instrumento de apoio para a gestdo de stock, devido as informacgdes pertinentes que
fornece, ndo apenas em relacao as existéncias, mas também sobre a rotagdo e consumo
dos produtos. Contudo, as dificuldades apresentadas pelos inquiridos no exercicio das
suas func¢des, como a falta de software apropriado para a gestao de stock, o controlo das
existéncias de forma manual (em alguns casos) e a falta de recursos humanos,
comprometem um processo de gestdo da logistica dos hotéis que se quer eficiente e
fiavel.

Consideragoes finais

De acordo com a abordagem tedrica efectuada, a logistica representa o conjunto de acgbes
voltadas ao planeamento, transporte, aprovisionamento e distribuicdo de produtos, acrescida da
gestao da informagéo ao longo do processo produtivo. A logistica € um processo que ocorre de
forma abrangente, com a interligagdo de diversas empresas e sectores de actividade. O suporte
dado pela bibliografia consultada permitiu analisar o processo de gestdo da logistica nos
empreendimentos turisticos em geral e compreender as diferentes fases desse processo e 0s
principais Modelos de Gestao Logistica aplicados a Industria Hoteleira.

Ao longo da pesquisa foi possivel perceber que a logistica &€ determinante no processo de
gestdo dos empreendimentos turisticos. Dos diferentes aspectos de gestdo da logistica
dos hotéis estudados, destacam-se algumas dificuldades na relagdo com os
fornecedores, caracterizada por incumprimento e incerteza, obrigando a que alguns
gestores de economato constituam stocks acima do recomendado para evitar rupturas.
Os economatos dos hotéis tendem a flexibilizar o planeamento que efectuam com vista a
minimizar as dificuldades, procurando o contacto permanente com os fornecedores, para
evitar desperdicios que possam advir das encomendas em excesso. Por outro lado,
recorrem com frequéncia as outras fontes de abastecimento de proximidade para as
necessidades urgentes.

No que concerne a distribuicdo dos produtos em diferentes areas dos hotéis, realce para
o preenchimento de fichas de requisicdo dirigidas aos economatos, de forma diaria e
semanal, dependendo da demanda dos produtos em cada departamento e seccdo. Para
isso, existe uma planificacdo de actividades no processo de gestdo da logistica dos
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hotéis. Neste particular, evidencia-se a gestdo do stock, fundamental para amenizar o
elevado grau de imprevisibilidade da procura e para garantir a diversidade de produtos e
servigos a prestar aos clientes, com gostos e especificidades culturais diversas. Os hotéis
estudados consideram que a gestdo da logistica tem sido eficaz, ndo obstante as
dificuldades invocadas, relacionadas com o fornecimento de produtos, as condi¢cbes de
trabalho e o numero exiguo de colaboradores.

Como derradeira concluséo, importa considerar que a gestdo eficaz da logistica nos
hotéis deve ser feita na base de um sistema, com fornecedores confiaveis a montante, e
orgaos internos comprometidos a jusante, tendo em conta o objectivo unico de criar valor
para todas as pessoas envolvidas.

O estudo efectuado apresenta algumas Ilimitagbes ao nivel da bibliografia de
especialidade que aborde o tema ao nivel da regido e do pais. A auséncia de bibliografia
e a inexisténcia de estudos enddgenos condicionou a articulagdo de argumentos entre os
autores na revisao da literatura, acentuando o seu caracter descritivo e exploratério. De
igual modo, o trabalho de campo foi realizado com bastante limitagbes, relacionadas com
a indisponibilidade recorrente dos hotéis e com o acesso restritivo a informacao e
documentos. Por esta razdo, delimitou-se o estudo ao casco urbano da Cidade de
Luanda e nao foram exploradas as especifidades de cada hotel estudado.

O tema da gestdo da logistica nos empreendimentos turisticos ainda ndo é explorado em
Angola. A complexidade e as particularidades desses empreendimentos proporcionam um
vasto terreno para investigagbes futuras, que podem traduzir-se em estudos
aprofundados em cada hotel, por exemplo ao nivel da dimensao da produgao nacional no
stock dos economatos, da analise comparativa do processo de gestdo da logistica entre
os hotéis do centro e da periferia, da adaptacdo da logistica dos hotéis as novas
tecnologias e a inteligéncia artificial, etc. Portanto, a investigagdo sobre a gestdo da
logistica tem de contribuir substancialmente para a melhoria dos processos e da cadeia
de abastecimento, com vista o desenvolvimento dos empreendimentos turisticos do pais.
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