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Resumo

A presente pesquisa com o tema ‘procedimento para melhorar a gestdo logistica na area de
alojamento na cadeia hoteleira Ritz de Angola’ surgiu apds a observagio de falhas na gestdo logistica da
Ritz, o que levou a autora desta pesquisa a detetar que nédo existe um procedimento que facilite a logistica
e incorpore os critérios dos sistemas de qualidade aos procedimentos operacionais das areas de alojamento
dos hotéis da cadeia Ritz. Assim, este trabalho tem como objectivo geral: Desenhar um procedimento para
melhorar a gestdo logistica da cadeia hoteleira Ritz na area de alojamento. Para o seu sucesso, foram
analisados os fundamentos tedricos, bem como a caracterizacdo da situagdo actual da logistica nos servigos
de alojamento na cadeia hoteleira. Foi utilizada uma pesquisa mista, com métodos e técnicas para um estudo
guantitativo e qualitativo, que permitiu ndo s6 identificar as causas do problema, mas também desenhar um
procedimento que permita aplicar a gestdo logistica nos servigos de alojamento na cadeia Ritz. Foram
utilizados técnicas e instrumentos como entrevistas realizadas com os gerentes de 4 hotéis da Ritz,
questionarios dirigidos a 94 clientes de 4 hotéis da cadeia, a matriz SWOT e a observagdo participante.
Como resultado, a autora desenha um procedimento para melhorar a gestéo logistica na area de alojamento
na cadeia hoteleira Ritz, que resultard em maior eficiéncia na area de alojamento, reducéo de custos,
melhoria na qualidade dos servicos e satisfagdo dos seus clientes.

Palavras-chave: Gestdo logistica, alojamento, cadeia hoteleira.

Abstract

The present research with the theme 'procedure to improve logistics management in the
accommodation area of the Ritz de Angola hotel chain' arose after the observation of failures in Ritz's
logistics management, which led the author of this research to detect that there is no procedure that
facilitates logistics and incorporates the criteria of quality systems into the operational procedures of the
accommodation areas of the hotels of the Ritz chain. Thus, this work has the following general objective:
To design a procedure to improve the logistics management of the Ritz hotel chain in the accommodation
area. For its success, the theoretical foundations were analysed, as well as the characterisation of the
situation scurrent logistics in accommodation services in the hotel chain. Mixed research was used, with
methods and techniques for a quantitative and qualitative study, which allowed not only to identify the
causes of the problem, but also to design a procedure that allows the application of logistics management
in the accommodation services in the Ritz chain. Techniques and instruments were used, such as interviews
with the managers of 4 Ritz hotels, questionnaires addressed to 94 customers of 4 hotels in the chain, the
SWOT matrix and participant observation. As a result, the author designs a procedure to improve logistics
management in the accommodation area of the Ritz hotel chain, which will result in greater efficiency in
the accommodation area, cost reduction, improvement in the quality of services and satisfaction of its
customers.

Keywords: logistics management, accommodation, hotel chain.
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INTRODUCAO

Hoje em dia ¢ dificil imaginar o
mundo sem a logistica, pois ela encontra-
se presente em todos as areas da vida, e
desempenha um papel de vital
importancia para o funcionamento de
diversos sectores que procuram brindar
servicos mais eficientes em menos
tempo e capazes de satisfazer com
eficicia 0o maior nUmero de
consumidores ou clientes a busca de
Servigos.

Alogistica € vista por muitos como
uma area de ciéncia que faz parte do
escopo da administracdo, cujo a sua
principal  funcdo ¢ garantir a
disponibilidade de produtos e insumos
onde forem demandados de forma
eficiente e pelo menor custo possivel.

No sector hoteleiro a logistica
contribui para uma gestdo adequada
assim, permite que 0S  Servicos
oferecidos aos hospedes tenham uma
qualidade garantida, e ndo haja falta de
estoque, complicando o servigo por
auséncia de itens que podem causar
insatisfacdo, mas garantir a qualidade
dos servicos e assim reduzir custos
operacionais.

De acordo com Anais & Damares
(2020) a hotelaria requer uma ampla

gama e suprimentos para ser consumida
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simultaneamente, a logistica tem um
papel significativo na qualidade dos
servigos prestados pelos hotéis, uma vez
que sdo considerados um factor de
rentabilidade, pois afirmam que na
hotelaria ndo basta a producdo de
servicos ¢ sua venda, ¢ necessario
garantir que esta producao seja rentavel,
ao gosto dos clientes e traga beneficios
em ambos os sentidos, ou seja, da
organizacdo para o cliente e do cliente a
organizacao (p.3).

Um dos produtos estrela da
hotelaria ¢ o alojamento ¢ os seus
departamentos devem estar sempre
munidos de insumos para atender a
demanda latente (visitantes,
excursionistas, hospedes).

Logo para o bom funcionamento
da area de alojamento, a logistica deve
ser cuidadosamente planejada e
administrada, com o objectivo de
potencializar resultados e reduzir perdas,
abrangendo todos os processos de
relacionamento, a montante € a jusante.

Assim este estudo tem como
objectivo desenhar um procedimento
para aperfeicoar a gestdo logistica da
cadeia hoteleira Ritz na area do
alojamento.

Em termos de procedimentos

metodoldgicos e para o aprofundamento
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e desenvolvimento desta pesquisa, foi
imprescindivel a utilizacdo de métodos e
técnicas para um estudo quantitativo e
qualitativo, que possibilitara desenhar
um procedimento que permita aplicar a
logistica nos servigos de alojamento na
cadeia Ritz, e foram utilizadas as
técnicas e instrumentos como entrevista
por questionario a matriz DAFO, a
observagao ¢ o estudo documental.

Logistica origem e Conceito

Héa intmeras defini¢des para o
termo logistica, por exemplo de acordo
com o Dicionario Aurélio (2004) o termo
vem do francés Logistique e tem como
uma de suas definigdes a parte da arte da
guerra que trata do planejamento e da
realizagao de projectos e
desenvolvimento, obtencao,
armazenamento, transporte, distribui¢ao,
reparagdo, manutencdo e evacuacao de
material para fins operativos ou
administrativos.

Igualmente o dicionario Larousse
(2021) define o termo logistica em latim
como losgisticus, do grego como
logistikos a arte de raciocinar, também
relativo a logistica militar que diz
respeito  aos métodos e meios de
organizacdo de uma operagdo, de um
processo destinados a permitir que os

exércitos vivam, se movam, combatam e
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garantam as evacuagOes € tratamento
médico do pessoal.

Isso se dava devido a necessidade
que surgiu de fazer o transporte de
armamentos, das tropas, carros de
guerra, suprimentos e distribui-los até os
locais de combates sendo algo que exigia
um conspicuo planeamento, organiza¢ao
e execucdo das tarefas.

Silva (2010) corrobora que o
desenvolvimento da logistica estd
intimamente ligado ao progresso das
actividades militares e das necessidades
resultantes das guerras.

Antigamente durante as grandes
guerras  mundiais, 0s  generais
elaboravam estratégias detalhadas para
que os seus soldados recebessem armas,
munig¢des e provisdes, visando atacar o
inimigo da maneira mais eficaz possivel.

Por outro lado, como mostra
Santana (2004) a evolucao dos sistemas
logisticos esta ligada ao comércio e o seu
desenvolvimento.

(1993) citado por Santana (2004), na

Segundo  Ballou

antiguidade as mercadorias que as
pessoas desejavam nao eram produzidas
onde elas gostariam de consumi-las ou
estavam disponiveis em apenas certos
periodos do ano. Devido a auséncia de
um sistema de transporte bem-

desenvolvido e de sistemas de
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armazenagem, o0 movimento de

mercadorias era limitado e a
armazenagem de pereciveis era possivel
apenas por um curto periodo.

De acordo com Santana (2004)
essas limitagdes dos sistemas de
movimentagdo ¢ de armazenagem
forgavam as pessoas a viverem perto das
fontes de produgdo e a consumirem uma
estreita gama de mercadorias.

A luz do que Balou e Santana
abordam pode-se afirmar que antes da
década de 1950, as empresas realizavam
actividades  logisticas de  forma
funcional, sem um conceito formal de
logistica integrada.

Entre 1950 e 1970, houve um
desenvolvimento significativo na teoria
e pratica da logistica, com a introducdo
de sistemas integrados para reduzir
custos.

A partir da década de 1970, a
logistica empresarial se consolidou
como um campo da administragdo,
embora inicialmente tivesse pouca
aceitagao devido ao foco das empresas
em gerar lucros. O embargo petrolifero
de 1973 e o aumento dos pregos do
petroleo tornaram a logistica uma
questao

relevante para a alta

administracao, levando a aplicagao bem-
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sucedida dos principios e conceitos
desenvolvidos no decurso dos anos.

Desta forma ao longo do século
XX, passou a existir inimeros conceitos
de logistica. Mas foi s6 em 1999 que o
COUNCIL OF LOGISTICS
MANAGEMENT (2008) estabeleceu a
sua definicao.

Para o CLM que ¢ a principal
associacdo mundial de profissionais de
gestdo de cadeias de abastecimento
define a logistica como sendo:

O processo de  plangjar,
implementar e controlar o fluxo e
armazenamento eficiente e eficaz de
matérias primas ¢ estoque durante a
producao e produtos acabados, e as
informacdes relativas desde o ponto de
origem até o ponto de consumo com o
proposito de atender as exigéncias dos
clientes (p.45).

Deste modo destacamos varias
definicdes de logistica como descrevem
0s autores abaixo mencionados: Ballou,
(2010) citado por Neto & Santana (2015)
diz que logistica € a juncdo de quatro
atividades bésicas: Aquisicéo,
movimentagdo, armazenagem e entrega
de produtos. Para que estas actividades
funcionem é necessario um
planejamento logistico, bem como a

interag@o de processos.
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J& Faria & Costa (2011, p. 22),
versam a Logistica como um
macroprocesso, que € composto por trés
processos  basicos:  “Abastecimento
(obtengdo de materiais € componentes
nacionais e importados), Planta (suporte
a manufatura) e Distribui¢ado (entrega do
produto ao cliente, tanto no mercado
nacional como no externo, incluindo as
atividades relacionadas ao p6s-venda)”.

Carvalho (2012) corrobora com os
autores supracitados quando descreve
que, uma acdo logistica inicia-se com
uma necessidade que tem de ser
satisfeita; isto designa-se por problema
logistico e que, por sua vez, podera ser
de carater civil ou militar, nacional ou
internacional, produ¢do ou consumo,
entre outros. O ciclo logistico
desenvolve-se ao longo de trés fases
fundamentais, que podem ser observadas

na figura 1, sendo estas:

Orgaos de apoio
0 9
AN

o W

Recursos - peterminagdo das necessidades ~ Unidades
Figura 1. Fases do Ciclo Logistico.

Fonte: Adaptado de (Carvalho, 2012).
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1. Determinagao das necessidades;

2. Obtengao de recursos;

3. Distribuic¢ao.

Contudo, ¢ evidente que o ciclo
logistico obedece a um processo em que
as fungdes estdo interdependentes, ou
seja, a falha de uma fun¢ao, compromete
as demais, causando desta forma,
morosidade no ciclo ou limitagdes no
cumprimento de objectivo inicialmente
desenhados como diz Bituere (2020).

Depois de analisadas os varios
conceitos que diferentes autores versam
pode-se dizer que a logistica ¢ um campo
dindmico e estratégico, e a sua relevancia
continua a crescer a medida que as
empresas  buscam  otimizar  suas
operagdes e atender as demandas dos
clientes, também, refere-se ao processo
de planificagdo, implementagdo, e
controlo do fluxo eficiente de bens e
servicos que inclui atividades como
transporte, armazenamento, gestdo de
inventarios e distribuicdo, e crucial para
garantir a eficiéncia operativa das
empresas, que pode afetar diretamente a
satisfagdo dos clientes.

A importancia da Logistica

Para a economia, a Logistica ¢
importante no sentido de complemento

para o desenvolvimento da nagdo, como
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nos coloca Ballou (2010) citado por
Oliveira 2011:

Nacgoes em desenvolvimento tém,
normalmente, produgdo e consumo
ocorrendo no mesmo lugar, com boa
parte de forca de trabalho engajada na
producao agricola e percentagem menor
da populagdo em areas urbanas. A
medida que servigos de transporte mais
barato vao-se disponibilizando, a
econdmica

estrutura comeca €

assemelhar-se a de economia
desenvolvida (p.113).

Para as empresas a logistica
desempenha um factor chave para o
alcance dos seus objectivos e o seu
prospectivo sucesso, pois garantir a
eficiéncia operacional e a satisfagdo dos
clientes cumprindo os 7 certos ou com a
entrega dos produtos ou servigos.

Assim, aprimorar a logistica ¢
equivalente a melhorar qualquer darea
estratégica da empresa, pois ambas
visam maximizar a produtividade.

Para Bowersox & Closs (2007) a
logistica faz parte, hoje, das disciplinas
que actuam na alta administragdo das
organizagdes, incluindo toda a parte de
movimentagao de produtos e

informacdes em toda uma cadeia de

suprimento.
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Assim fica claro que em diversas
areas o uso da logistica cumpre comum
papel chave, e seu uso estratégico
contribui  significativamente para o
desenvolvimento de uma sociedade ou
empresa.

A Gestao logistica na
actualidade hoteleira

A hotelaria ¢ um campo vasto e
multifacetado, e diferentes autores tém
suas proprias defini¢des e perspectivas
sobre o que ela envolve.

Para Sancho (2001) a hotelaria ¢
um sistema comercial de bens materiais
e intangiveis, servicos, que objectivam
satisfazer as necessidades basicas de
descanso e alimentacdo de viajantes,
pessoas que estdo fora de suas
residéncias.

Jones (2002), citado por Clarke &
Chen (2008), corrobora que a hotelaria
consiste no fornecimento de servigos de
alojamento e alimentagcdo para pessoas
que estdo longe de casa, satisfazendo
necessidades  fisiologicas  primarias
como dormir € comer.

Essas definicdes mostram que a
hotelaria ndao se limita apenas ao
fornecimento de um lugar para dormir,
mas abrange uma gama de servigos
destinados a garantir o bem-estar ¢ a

satisfacdo dos hospedes.
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Na actualidade hoteleira, a gestdo
logistica desempenha um papel crucial
na operacdo eficiente e na entrega de
uma experiéncia excepcional aos
hospedes.

Um dos pilares da gestdo logistica
em hotéis ¢ a eficiente gestdo de
suprimentos. Os hotéis precisam de
assegurar que uma variedade de produtos
esteja disponivel, desde alimentos e
bebidas até artigos de higiene pessoal e
limpeza, mantendo o equilibrio entre a
oferta e a demanda.

O sector hoteleiro passa hoje por
um grande desafio devido a factores
sazonais, eventos locais e outras
influencias externas, que pode oscilar
consideravelmente a procura. Isso requer
uma gestdo logistica agil e adaptavel
para responder prontamente as variagdes
na demanda.

Ademais uma gestao logistica na
actualidade hoteleira ndo se limita
apenas ao movimento de bens e servigos,
mas abrange uma abordagem estratégica
para melhorar a eficiéncia operacional,
garantir a satisfacdo dos hospedes e
promover praticas sustentaveis.

Os servicos na empresa hoteleira

Os servigcos podem ser definidos
como a combinacao dos resultados e

experiéncias do cliente em relacdo ao
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que ¢ oferecido, sendo resultado do
processo de transformacgdo envolto em
uma gama de varidveis e informagoes
nao controlaveis, (Pozo & Tchizawa,
2016 pag.2).

De acordo com Kotler (1998), o
servico ¢ qualquer acto ou desempenho
que uma parte pode oferecer a outra e
que seja essencialmente intangivel e nao
resulte ¢ na propriedade de nada. Sua
producao pode ou ndo estar vinculada a
um produto fisico, (p.412).

Assim como mostra a tabela 1,
existem pelo menos seis peculiaridades
dos servigos.

Tabela 1.

Peculiaridades dos servicos

Perecibilidade Nao podem ser armazenados para
venda ou consumo futuro, devem
ser consumidos no momento. Para
que os fornecedores de servigos
aumentem ao maximo os lucros,
devem gerir a capacidade e a
procura, ja que ndo podem manter
em operagdes o inventario nao
vendido.

Protecao Dificil de patentear ja que sdo
facilmente copiados. Por isso é
importante que o servi¢o desfrute
de uma boa imagem de marca,
diferenciando-se dos seus similares
estrategicamente.

O seu prego ¢ individual, apoiado
no trabalho humano e a satisfagao
que propde dar ao cliente; sdo
valorados subjetivamente por quem
0 produz e pelo mercado.
Inseparabilidade | Geralmente consome-se enquanto ¢
realizado e o cliente esta em geral
comprometido no processo. Os
colaboradores que estabelecem
contacto com os clientes formam
parte do produto. Outra implicagao
¢ que os clientes e o colaborador
devem compreender o sistema de
entrega do servigo.

Intangibilidade Nao se podem ver, degustar, sentir,
ouvir ou cheirar antes de sua
compra. Para diminuir a incerteza,
muitas vezes o comprador procura
evidéncias tangiveis, que lhe

Subjetividade
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proporcione informagdes e
confianca.

Heterogeneidade | A qualidade do servigo depende de
quem, como, onde e quando se
oferece ou proporciona. As
procuras flutuantes tornam dificil
oferecer produtos consistentes em
periodos de procura excessiva. O
alto grau de contacto entre o
fornecedor de servigos e o cliente
significa que a consisténcia do
produto dependente das
capacidades e desempenho do
fornecedor

Fonte: Adoptado por Parasuraman at al. (1985)

Christopher (1992) define “servigo

ao cliente” como a oferta consistente de
utilidade de tempo e lugar. Em outras
palavras, trata-se do produto entregue ao
cliente no tempo adequado, sem demoras
e sem danos, visando a exceléncia na
qualidade do servigo.

Souto (2015) citado por (Cabral,
2019, p. 10) menciona que 0s servicos de
um hotel possuem determinadas
configuracdes. A producéo e o consumo
ocorrem ao mesmo tempo, o consumidor
e 0 produtor tém de estar no mesmo
espaco ou local; a tangibilidade e
intangibilidade dos elementos, um
quarto € um elemento tangivel, mas o
direito de passar uma noite num quarto
confortavel e limpo é intangivel; o
transporte e o armazenamento nao é
possivel, o que aumenta a dificuldade na
gestdo desses aspecto pois 0s elementos
tangiveis e intangiveis estdo
interligados; a variabilidade prende-se
com o facto do servigo oferecido ndo se

repete da mesma forma devido as
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diferentes condigdes, configuracdes,
entre outros.

Um servico de grande importancia
na empresa hoteleira sdo os alojamentos
que se destacam como sendo 0 Servigo
chave e 0 mais rentavel para o sector,
como poderemos observar no epigrafe
seguinte.

O alojamento na Hotelaria

A hotelaria se caracteriza por ser
um produto intangivel, que ndo se pode
tocar, e de prestagao de servigo. Focando
nas necessidades humanas, Jones (2002)
citado por Clarke & Chen (2008) afirma
que a hotelaria envolve a oferta de
servicos de hospedagem e de
alimentacdo e bebidas para pessoas que,
estando fora de casa, pernoitam e nao
conseguem preparar suas proprias
refeigoes (pag. 51).

De acordo com Pop et al . (2007) o
hotel pode ser dividido nas seguintes
areas: alojamento; 4reas sociais ou
publicas; administracdo; 4reas de
servico; equipamentos e estrutura;
recreacdo, desporto e lazer e area de
alimentos e bebidas, que envolve camara
frigorifica, cozinha principal e de
banquetes, almoxarifado e outros.

O alojamento ¢ a area central de
qualquer estabelecimento hoteleiro, e

seus departamentos devem estar sempre
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abastecidos para atender a demanda
constante de visitantes, excursionistas e
hospedes. Na hotelaria, ¢ essencial que a
relacdo entre as solicitagdes dos clientes
e os servicos prestados seja de cem por
cento.

A qualidade nos servicos de
alojamento

Quintanilla (2002) observa que 0s
resultados dos estudos da qualidade do
servico e da satisfacio  dos
consumidores, sdo um perfil das
preferéncias dos clientes, suas atitudes
frente ao negdcio é uma analise do seu
comportamento.

E crucial destacar que o0s
alojamentos no hotel seguem certos
critérios de conforto que asseguram o
bem-estar dos hdspedes  (fisicos,
sensoriais,  funcionais,  ambientais,
ergonémicos, entre outros). Portanto, é
essencial oferecer um servico de
exceléncia para fidelizar os clientes e
garantir sua plena satisfacéo.

A qualidade, assim como a beleza,
é subjectiva. Na hotelaria, o alojamento
€ um produto intangivel cuja qualidade
sO se revela ap6s o uso. O consumidor
ndo pode devolver o produto se a
qualidade ndo atender as expectativas. A
producdo e o consumo geralmente

ocorrem simultaneamente, com 0S
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consumidores presentes durante 0
processo.

Primeiramente, destacamos 0sS
alojamentos, que, conforme apontado
pelo grupo de autores no livro da
Regedoria de Pisos (2007), séo o
elemento central de uma instalacido
hoteleira, sendo o principal servico
valorizado pelos clientes. A
comercializacdo desses alojamentos
depende significativamente de suas
condicdes, e a demanda sera maior se
estiver alinhada com as ofertas
disponiveis no mercado atual.

Os pisos residenciais devem ser
projetados e organizados de maneira
que beneficiem os clientes, refletindo
adequadamente as caracteristicas de
cada instalagdo. Nesse sentido, ¢
essencial criar um ambiente agradavel,
atraente, confortavel e seguro.

A funcdo do departamento de
servicos habitacionais ¢ garantir um
atendimento eficiente e célere aos
clientes, respondendo prontamente as
suas solicitagdes. O objetivo ¢
proporcionar plena satisfacdo aos
clientes, com um servi¢co de clevada
qualidade e um atendimento excelente,
rapido, amigavel e personalizado do
departamento de servigos habitacionais

¢ assegurar um atendimento eficiente e
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rapido aos clientes, respondendo
prontamente as suas solicitagdes.

O colaborador do servico de
quartos ¢ um dos poucos membros do
hotel autorizados a entrar no quarto
enquanto o cliente estd presente e, por
isso, deve lembrar-se de que este ¢ um
espago intimo e que qualquer
indiscricdo pode incomodé-lo. Os
clientes, que valorizam a sua
privacidade e tém diferentes costumes e
idiossincrasias, sdo, segundo o0s
especialistas, os mais suscetiveis a
desconfortos e desrespeitos neste
contexto.

Estreny  (2010), destaca a
importancia do servigo de hospedagem,
onde cada hotel, em seus planos de
gestdo, deve definir um perfil e uma
descricdo de cargo especifica para o
funcionario que atua nesse sector.
Competéncias e conhecimentos
administrativos, técnicos, comerciais,
interpessoais e culindrios (manipulagao
de termos e preparagdes que facilitem a
explicacdo do cardapio) sao alguns dos
atributos necessarios, além de orienta-los
sobre as situagdes problematicas mais
inusitadas que podem enfrentar e, ao
mesmo tempo, indicar como resolvé-las.

Muitos sdo os beneficios que a

qualidade dos servigos pode acarretar,
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podemos citar a fidelizagdo e satisfacdo
dos clientes, a melhoria da eficiéncia
operacional, o aumento da reputacao da
empresa, a reducdo de custos decorrentes
de trabalho ou reclamagdes, o aumento
da competitividade no mercado e
geragdo de recompensas positivas. A
qualidade de servico refere-se a
exceléncia na entrega de um servigo aos
clientes.

Existem varios detalhes que fazem
a diferenca quando se fala em satisfagao
do cliente. Elementos que dizem respeito
desde o atendimento no momento da
reserva, até¢ as acomodacdes do quarto
em que esta hospedado, contando com a
comodidade e as vantagens de todos os
objetos necessarios ao seu bem-estar,
cama bem feita, chuveiro em
funcionamento e outros itens que
precisam ser verificados em tempo
integral pelos funcionarios.

A maneira mais eficaz de saber a
satisfacdo do hospede ¢ conversando
com ele. De acordo com Caon (2008)
citada por Cabral (2019, p. 10), seria
necessario fazer uma pesquisa de
mercado, assim que o hospede fizesse o
check-out seria feita uma pesquisa para
saber quais 0s pontos negativos da

hospedagem, com isso tentar melhorar
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onde houvesse falhas e conseguir a
fidelidade do cliente.

Segundo o mesmo autor, um dos
métodos mais comuns para coletar
informacdes sobre a satisfacio dos
hospedes ¢ o feedback, amplamente
utilizado em varias redes hoteleiras. Esse
método  exige investimentos em
tecnologia e pode ser visto como um
investimento para o futuro. Além disso, a
pesquisa deve ser conduzida por um
profissional para garantir resultados
precisos.

Neste sentido Castelli (2003)
afirma que, hoje em dia, mais do que
satisfazer desejos e necessidades dos
clientes, “¢ preciso encanta-los. Para
tanto, pelo menos atender, e talvez
exceder, as expectativas dos clientes.

Com o tempo, os clientes se
tornam mais exigentes, € hoje € essencial
surpreendé-los, superar suas
expectativas, ir além da concorréncia,
oferecer um servigo de qualidade total e
exceléncia em cada detalhe. Para isso, é
necessario contar com toda a equipe de
profissionais, tanto da linha de frente
quanto do suporte.

A logistica nos servicos de
alojamento

A logistica nos servigcos de

alojamento desempenha um papel
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crucial na gestdo eficiente de recursos e
na oferta de uma experiéncia satisfatoria
aos hospedes.

De acordo, com Chiavenato (2004)
uma empresa ¢ “uma organizacdo que
produz bens e/ou servigos, que tem como
objetivo o lucro.

Nas empresas existem recursos
financeiros, humanos, conhecimento,
matérias-primas e tecnologicos que se
transformam em bens e/ou servigos
(hotelaria, restauracdo e as agéncias de
viagens) que sdo vendidos no mercado,
com o objetivo de satisfazer as
necessidades dos clientes, dos acionistas,
dos colaboradores e de outras
organizacdes com as quais se relaciona
(bancos, seguros, governos, ...) (Costa,
2012; Lisboa et al., 2011). Segundo
Eiglier e Langeard (1991, p. 18, citado
em Costa, 2012) a empresa hoteleira so
funciona se tiver hospedes, que sdo parte
integrante do servico, bem como as
qualidades humanas e técnicas do
pessoal, que o executam, e as
carateristicas fisicas da UH, que resulta
da organizacdo definida pelo gestor

hoteleiro (Figura 2).
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Fatores mecessanios a operacionalidade do Hotel
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Figura 2. O sistema de funcionamento de um Hotel. Fonte: Eiglier and Langeard

(1991, p. 18, citado em Costa, 2012).

O esquema demonstra as relagdes
e inter-relacdes que se estabelecem para
a prestagdo do servigo hoteleiro. Para a
sua execucdo € necessaria a existéncia de
um edificio e de equipamentos, onde os
colaboradores prestam o servico numa
estrutura organizada e gerida pela
direcdo. No ambito do turismo, e de
acordo com o servigo prestado, podemos
encontrar os seguintes tipos de empresa
(Costa, 2012): empresas de producao
primaria (alojamento, restaura¢do e de
transporte); empresas de distribuigcdo
(agéncias de viagens e empresas de
distribuicao online); Outras (empresas
de animagao, entre outras).

Para que isso ocorra de maneira
ordeira ¢ necessario que haja a alguns
procedimentos que comecam com a

gestdao de suprimento e estoque.

Especificidade s da logistica nos
alojamentos

A logistica nos servicos de
alojamento de um hotel ¢ um aspecto
crucial para garantir a eficiéncia e a
satisfacdo dos hospedes. Segundo
diversos autores, a logistica na hotelaria
envolve varias areas € processos:

Bizerra  (2013)  destaca a
importancia do controle de estoque
seguindo o processo FIFO (first in first
out) ou seja o primeiro a entrar € o
primeiro a sair, garantindo que os
produtos mais antigos sejam utilizados
primeiro para evitar desperdicios.

Para Christopher (2016) uma
distribuigdo eficiente é importante para
0s servigos no sector de alojamento. Isso
abrange desde a reserva de quartos até o

check-in e check-out dos hospedes.
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Sistemas de reservas integrados e
politicas de cancelamento flexiveis sdo
fundamentais para maximizar a taxa de
ocupagao ¢ a receita.

Daniel (2018) compara a logistica
na hotelaria a uma estratégia de jogo,
onde cada colaborador tem um papel
especifico para garantir que o servigo
seja entregue com qualidade e rapidez. O
mesmo ainda enfatiza que a logistica ¢é
fundamental tanto em momentos de
calmaria quanto de turbuléncia, onde a
eficiéncia e o planejamento sdo
essenciais para manter a qualidade do
Servigo.

Outro topico importante ¢ a cadeia
de suprimentos como destacam Lambert
& Pagh (1998) que discutem a estrutura
em rede da cadeia de suprimentos, que ¢
vital para a operagdo de hotéis. Isso
inclui desde a aquisi¢do de materiais até
a entrega final dos servicos aos
hospedes.

Segundo Bardi (2011), a gestao de
suprimentos ¢ essencial para assegurar
que os produtos e materiais necessarios
estejam disponiveis no momento certo e
na quantidade adequada. Isso abrange
desde alimentos e bebidas até produtos
de higiene e limpeza.

A eficiéncia no gerenciamento de

estoques nao s6 reduz desperdicios, mas
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também aprimora a resposta as
necessidades dos hdospedes, contribuindo
para sua satisfacao e fidelizacao.

Esses pontos mostram que a
logistica na hotelaria ndo se limita
apenas ao gerenciamento de materiais,
mas também envolve um planejamento
detalhado e uma execucao eficiente para
garantir que todos os servigcos sejam
prestados com a maxima qualidade. A
logistica tem um papel significativo na
qualidade dos servigos prestados pelos
hotéis, uma vez que sdo considerados um
factor de rentabilidade.

Procedimento logistico
utilizados em hotéis

Dentro do sector de turismo e
hotelaria, estudar um procedimento
logistico para a area do alojamento ¢ uma
actividade recente, com poucos autores
que discorrem sobre o tema.

Segundo Velasco (2012), os
processos sao a forma mais natural de
organizar o trabalho, nos quais se
desenvolvem uma série de actividades
que permitem que a organizagao
desenvolva suas vantagens competitivas.

Ao caracterizar um processo, ¢
necessario identificar os seus elementos.
A figura (6) mostra esses elementos,
onde se podem evidenciar as entradas

que poderiam ser catalogadas como os
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recursos da organizagdo, 0s quais,
mediante um processo de transformagao,
fornecem como resultado ou saida,

produtos ou servigos para o cliente
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interno ou externo, convertendo essa
saida na entrada para a execucdo de um

novo processo (Monsalve & Beltran

2021).

™ I
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Figura 3. Esquema de um processo. Fonte: Adoptado de Iso (2015) citado por

Monsalve & Beltran (2021).

Desafios da logistica no sector
hoteleiro em Angola

O turismo constitui-se em uma
experiéncia realizada por pessoas. Por
isso, sdo necessarios alguns servicos
basicos, como transporte, hospedagem e
lazer, integrados aos demais motivos da
viagem — férias, descanso, saude,
negocios. A actividade vem crescendo
mundialmente e a concorréncia nao ¢
apenas local e regional, mas global
(Petrocchi, 2009).

A industria  turistica  tem
desempenhado um papel preponderante

para o crescimento do sector de servicos

no mundo nas ultimas décadas, e uma
das suas principais caracteristicas €
possibilitar o desenvolvimento ndo s6 de
grandes cidades que possuem riquezas
financeiras, bem como de pequenas
cidades, que possuem riquezas naturais,
contribuindo assim, para o crescimento
mais homogéneo do sector de servigos
por diversas partes do pais (Perobelli &
Sousa, 2016).

Nesta senda o Plano Director do
Turismo de Angola (2013) admite que o
turismo tem potencial para impor-se
como um sector de importancia

estratégica para a economia angolana,
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em virtude do potencial turistico do pais
e da capacidade de gerar-se riqueza e
emprego com o seu desenvolvimento.

A actividade turistica nao soé
estimula o crescimento econdmico por
gerar empregos, como também incentiva
a criagdo de novos negocios, atrai
investimentos nacionais € estrangeiros
conduzindo assim a um crescimento da
produgdo de bens e servigos como € 0
caso da hotelaria, renda que por sua vez
cooperam para o desenvolvimento das
localidades.

Porém os desafios da logistica no
sector hoteleiro em Angola sdo variados
e complexos. Segundo diversos autores,
como Sarmento & PAHL Consulting
(2020) Pereira (2023) e Tchalyongo
(2018) citam alguns dos principais
desafios.

Como mencionam  Sarmento
&PAHL Consulting (2020) um dos
grandes desafios da logistica no sector
em Angola, tem sido a falta de
infraestrutura adequada como estradas e
sistemas de transporte, que tem
dificultado a movimentagdo de bens e
servigos essenciais para os hotéis, assim
muitos produtos e equipamentos
necessarios para a operacao dos hotéis

sao importados, o que tem causado
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atrasos e aumenta os custos devido a
questdo alfandegarias e logisticas.

Outro desafio de acordo a Pereira
(2023)  consiste na  necessidade
significativa de formacdo e capacitagao
dos trabalhadores do sector hoteleiro
para garantir um servico de qualidade e
eficiéncia, “além disso a capacitagdo e
formagao de profissionais especializados
em logistica sdo essenciais para enfrentar
os desafios futuros. Com forca de
trabalho acreditada e capacitada, Angola
estard melhor preparada para aproveitar
as oportunidades que uma logistica
eficiente pode oferecer ao pais” (pag.3).

Tchalyongo (2018) faz citacdes de
especialistas na 4rea que fazem
referéncia a outro desafio que tem sido
implementag¢ao de praticas sustentaveis e
inovadoras, exigindo investimentos e
mudangas  culturais  dentro  das
organizacoes.

Esses desafios exigem uma
abordagem integrada e colaborativa
entre o governo, o sector privado e outras
partes interessadas para melhorar a

eficiéncia dos servigos hoteleiros em

Angola.
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METODOLOGIA

Modo de Investigacao

Para o estudo metodologico da
pesquisa foi necessario ter em conta que
o termo metodologia significa estudar os
métodos, ou seja o estudo analitico e
critico dos métodos de investigacao.

Para Cervo (2007), “metodologia ¢
o estudo do processo da pesquisa
utilizada para a elaboracdo de um
determinado assunto os quais respondem
como faze-la de forma eficiente” (p.21).

Os métodos tedricos empregam-se
analise-sintese, indugdo-deducao,
historico-logico para compreender as
principais caracteristicas do objecto,
para a conformagdo do marco tedrico
referencial e a revisdo de documentos.
Os métodos empiricos utilizados foram:
entrevista por questionario, matriz
DAFO e a observacao participante.

Tipo de Investigacio

Na investigacdo se emprega uma
metodologia do tipo mista pela forma de
abordagem, do ponto de vista de seus
objectivos a pesquisa ¢ descriptiva.

A utilizagdo deste tipo de pesquisa
permitio  detalhar as  principais
caracteristicas dos individuos que nos
forneceram as informagdes precisas

utilizando as técnicas da observagao e

questionarios.
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Populacao

Para a  presente

pesquisa

selecionou-se como populagdo todos os
clientes e os 7 hotéis da cadeia Hoteleira
Ritz, os quais encontram-se sedeadas nas
provincias do Cuando Cubango, Luanda,
Huambo, Kwanza Sul, e Benguela.

Amostra

Existem diferentes critérios de
selecdo da amostra, o autor seleciona a
partir da amostragem por tipicidade que
na visdo de Gil (2018), amostragem por
tipicidade constitui um tipo de
amostragem nao probabilistica e consiste
em selecionar um subgrupo da
populagdo que, com base nas
informacdes disponiveis, possa ser
considerado representativo de toda a
populagdo.

A principal vantagem da
amostragem por tipicidade estd nos
baixos custos de sua sele¢do. Entretanto,
requer consideravel conhecimento da
populagdo e do subgrupo selecionado
(Gil, 2018, pag. 97)

A presente pesquisa conta com
uma amostra de 98 participantes. O
critério de selecdo da amostra por
tipicidade permitird selecionar aquelas
pessoas que tem um conhecimento e
informacao sobre o objecto estudado,

sobre a principal causa da problematica,
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0S recursos, infraestrutura, as
potencialidades e caréncias, oferecendo
sugestoes para a proposta de solugdo.
Logo conta-se com um grupo de 95,92%
de clientes e gerentes 4,08 %.

Analise SWOT/ DAFO

Apresenta-se de seguida uma
analise dos principais pontos fortes
(Strengths), pontos fracos (Weaknesses),
oportunidades (Opportunities) e
ameacas (Threats), no ambito de uma
analise SWOT ou DAFO da cadeira
hoteleira RITZ de Angola foi elaborada
com base na revisao de literatura.

Tabela 3.
Matriz SWOT/DAFO

Fortalezas A Ritz Angola ¢ altamente
conceituada e oferece
servigos de qualidade;
Eles possuem hotéis de 5,
4, 3 e 2 estrelas em varias
provincias, incluindo
Luanda, Kwanza Sul,
Huambo, Benguela e
Cuando Cubango;
Oferecem quartos duplos,
suites, quartos fwin e sutes
deluxe;

A cadeia tem instalagdes
em diferentes provincias, o
que contribui para o
desenvolvimento do
turismo no pais.

Oportunidades Com o crescimento do

turismo no pais, a Ritz
pode atrair mais
hoéspedes, diversificar
as modalidades
turisticas, e obter uma
maior rentabilidade
economica;
Desenvolver eventos e
promogdes para atrair
clientes.

Fraquezas O mercado hoteleiro é
competitivo, exigindo
diferenciagdo continua;
Alguns hotéis podem
precisar de atualizagdes;
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Nao contam com um
procedimento logistico.

Ameacas Flutuagdes econdmicas
podem afetar a demanda
por hospedagem;
Pandemias, crises politicas
ou desastres naturais
podem impactar o sector.

Fonte: Elaborado pela autora desta investigagao
Caracterizacao da

Hoteleira Ritz de Angola

Cadeia

A cadeia hoteleira Ritz Angola ¢
dotada de grande prestigio, combinado
exceléncia no servico com uma
variedade de hotéis em diferentes
categorias de estrelas. Actualmente eles
possuem hotéis de 5, 4, 3 e 2 estrelas em
varias provincias de Angola, incluindo
Luanda (Hotel Victoria Garden, Hotel
Ritz Capital, Restaurante Ritz e
Restaurante Ritz Nova Vida), Bengo
(Aldeamento da Muxima), Kwanza Sul
(Hotel Ritz Sumbe e Restaurante
Oasis), Waku Kungo (Hotel Ritz Waku
Kungo), Calulo (Hotel Ritz Aanisa,
Hotel Ritz Calulo e Hotel Rural
Fazenda da Cabuta), Huambo (Hotel
Roma Ritz Huambo), Benguela (Hotel
Ombaka Ritz) e Cuando Cubango
(Lauca Ritz e Rio Cuebe Lodge).

A cadeia hoteleira Ritz em Angola
foi fundada em 2010. Desde entdo, eles
tém oferecido servicos de qualidade e
conforto para os hospedes em varias
provincias do pais.

Tém como missdo ‘prestar um

servico de exceléncia em hospedagem,
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alimentacdo ou gestdo e organizagdo
de eventos e primar sempre pela
qualidade e satisfacdo dos seus
clientes’, de acordo com o Slogan do
Grupo “Qualidade é Connosco”.

A sua visdo ¢ ser conhecida como
referéncia na prestacdo dos servigos
hoteleiros, com o foco na eficiéncia,
qualidade, preco justo e o
compromisso na satisfagdo dos seus
clientes. A Ritz também preza por
valores como a hospitalidade, a relagdo
comercial, o profissionalismo, o
trabalho em equipa, a responsabilidade
nos Servigos prestados,
responsabilidade social e ambiental e a
valorizag¢ao dos recursos humanos.

A diversidade do seu leque de
ofertas e a sua vasta experiéncia nas
areas da hotelaria, catering,
restauragcdo e turismo rural, permite-
lhes marcar a diferenca e primar
sempre pela satisfacdo dos seus
clientes.

Procedimento para aperfeicoar a
logistica na area de alojamento da
Cadeia Hoteleira Ritzz.

Neste epigrafe desenha-se um
procedimento logistico definido por 4
etapas como mostra a figura 8, que visa

colmatar os problemas detectados no

decorrer desta investigagao.
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11 BUSCA DE OPCOES

1l AVALIAGAO DAS
OPCOES

IV DISTRIBUIGAO E
CONTROLO

Figura 4. Procedimento Logistico.

Fonte: Elaborado pela autora desta
investigacao.

ETAPA I: PLANIFICACAO

- Documentacao legal e contratos
com fornecedores

- Determinagao das
responsabilidades dos funcionarios

- Estudo de mercado

- Estudo da oferta e da demanda

- Tipo de alojamento

- Tempo de estadia

- Determinagdo dos precos

- Determinar a terciarizacao dos

Servigos
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Tabela 4.
12 Etapa do procedimento
Logistico
PASSOS | RESPONSAVEL DESCRICAO DAS
ACTIVIDADES/PASSOS
1 Assessor Juridico | - Elabora a documentagao

legal, os diferentes tipos de
contratos com 0s
funcionarios, com as
empresas € com 0s
fornecedores.
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ETAPA 1I:
OPCOES

BUSCA DE

- Procurar fornecedores
Tabela 5.
28 Etapa do procedimento

Logistico

2 Chefe do
Economato

- Elabora a ordem de
transporte de acordo a
solicitagdo e para todos os
servigos da Cadeia, os
servigos especiais e os de
final de semana;

- Elabora a recepgio,
armazenamento e distribui¢do
de mercadorias, bem como a

encomenda dos produtos aos
fornecedores.

PASSOS | RESPONSAVEL DESCRICAO DAS

ACTIVIDADES/PASSOS

1 Gerente Geral, - Estudo dos principais
|Assessor Juridico  [fornecedores nas diferentes
provincias;

- Recepgdo de documentos
legais dos fornecedores,
determinagdo de contratos e
[parcerias.

gestdo de inventirios e a

3 Chefe de
Operagdes
Logistica

- Recepciona e informa aos
decisores os recursos
necessarios, as quantidades e
a distribui¢@o nas diferentes
instalagdes.

Chefe de - Estabelece as

Recursos responsabilidades dos
Humanos diferentes funcionarios;
- Garante a capacitagao
continua e organizada de
todos os funcionarios e
directivos.

- Realiza estudo dos
diferentes mercados que
visitam as instalagdes, seus
gostos e preferéncias para
desenhar a oferta turistica,
actualiza aos diferentes
responsaveis dos
departamentos para garantir
os recursos e satisfazer as
necessidades dos clientes.

5 Coordenador da
area comercial

Elabora ordem de inicio de
execucdo de servigos,
quando aplicavel
Realiza visitas bimensais
nas dependéncias que estdo
dentro do contrato, para
reunides de seguimento
com os administradores das
instalacdes, para verificar o
cumprimento dos contratos
- Certifica que as empresas
fornecedoras
disponibilizem os produtos
que foram acordados.
- Elabora e entrega, o
informe da visita de
seguimento aos contratos
na coordenagdo das
diferentes entidades e nas
instalagdes proprias para
determinar ac¢des
- Solicita facturagdo mensal
as empresas fornecedoras,
lpara gerir o respectivo
agamento;

2 Director
econémico

6 Gerente da area
de alojamento

Determinam com a geréncia
geral os tipos de alojamento,
a estadia dos clientes,
determinam os pregos e 0s
recursos.

- Estabelecer controlo
imensal da qualidade e do
lpagamento a servigos de
lenergia, saneamento, agua,
etc.

3 Director
leconémico

Fonte: Elaborado pela autora desta investigagdo

Fonte: Elaborado pela autora desta investigagido

ETAPA III: AVALIACAO DAS
OPCOES

- Consultar os critérios dos
hospedes para avaliar precos e servigos;

- Visitar e comprovar a qualidade
dos servigos oferecidos;

- Logistica de chegada;

- Comunicagao com os hospedes;
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- Proporcionar informag:éo sobre a Fonte: Elaborado pela autora desta investigagado

chegada, horérios e qualquer detalhe -
ETAPA 1V: DISTRIBUICAO E

CONTROLO
Tabela 7.

relevante;
- Avaliagdo pos estadia;

- Feedback, recolher opinides dos . o
Etapa do procedimento Logistico

hospedes sobre a sua experiéncia;

PASSO | RESPONSAVE DESCRICAO DE
- Andlise dos resultados; S L ACTIVIDS;) ES/PASS
. . 1 -Elaboragao ¢ envio da
- Avaliar o que funcionou bem ¢ o documentagio, os
recursos, requeridos para
que S€ pode melhorar para futuras Gerente Geral a realizag@o do processo
logistico;
gCSt6€S. - Envia solicitagdes em
caso de requerer o
servigo;
Tabela 6. - Recepgdo da ordem de
. pedido;
3% Etapa do procedimento - Verificagdio das
oo exigéncias e
Log Istico confirmagdo.
2 Geri os custos dos
PASSOS [RESPONSAVEL | DESCRICAO DAS servigos, para sua
IACTIVIDADES/PASSOS Administrador aprovagao;
1 Gerente - Estabelecer um sistema Determina os precos;
Geral de trabalho a partir das Verifica a entrega ao
Inormas internacionais de armazenamento dos
qualidade, normas de productos;
lalojamento e alimentos e Controla a distribuicao
bebidas; por areas.
- Estabelecer o estudo de 3 Gerente Geral Autoriza a solicitagdo do
imercado para conhecer e servigo adicional.
lgarantir a satisfacdo dos Verifica o cumprimento
clientes da solicitagdo;
- Criar um sistema de Organiza a distribuigao
comunicagdo permanente 4 por dreas, ou instalagdes,
com os clientes Administrador recepcionam-se a
- Assegurar, através do documentagdo de recibo;
feedback, um estilo que Estabelecer o controlo na
promova e desenvolva entrega para garantir a
imelhor a colaboragéo no qualidade nos
trabalho, resolva conflitos subprocessos no
e aumente a produtividade, alojamento como:
garante um reservas, check-in- e
desenvolvimento pessoal, check-out, atengdo ao
[permite conhecer cliente, limpeza e
fortalezas e debilidades; manutengio, facturagio e
- Garantir o Feedback dos cobranga, marketing e
clientes para melhora dos vendas, eventos,
lproductos e servigos recep¢do, ama de chaves,
ladaptando-se as governanta, lavanderia;
necessidades do mercado; Feedback e melhoraria
- Desenvolver projectos continua.
ajustar estratégias que Fonte: Elaborado pela autora desta investigagio
permitam alcangar os
objectivos.
2 - Estabelecer controles aos
IDirector diferentes departamentos,
leconomico areas aonde sdo oferecidos
0s servigos para controlar
0 cumprimento das normas
e garantir a qualidade;
- Estabelecer avaliagdo da
correlagdo producto-
reco.
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CONCLUSOES

A analise bibliografica permitiu
aprofundar os fundamentos teodricos
sobre a gestao logistica, com énfases na
area de alojamento, bem como a sua
importancia para a satisfagdo dos
clientes;

A metodologia, técnicas e
instrumentos aplicados na pesquisa
permitio caracterizar a situagao actual da
gestao logistica na area de alojamento na
cadeia hoteleira Ritz;

Como resultado foi desenhado um
procedimento para aperfeicoar a gestdo
logistica da cadeia hoteleira Ritz na 4rea
de Alojamento, e assim garantir a
qualidade dos servigos oferecidos pela
mesma.
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