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Resumo

A gestdo de stocks é um processo fulcral em qualquer organizacao, uma gestao inadequada e

ineficaz dos stocks pode ser prejudicial para a gestao global da organizacao.

Neste contexto, a presente investigacao tem como objetivo central investigar o impacto das
tecnologias de informacao na gestao de stocks dentro organizacoes. Além de averiguar de que
modo o uso de tecnologias aliadas a gestdo de stocks tornam mais eficaz o controlo dos stocks,
auxiliam no processo de tomada de decisdao e contribuem na reducao de custos nas unidades
hoteleiras inseridas na regiao da Comunidade Intermunicipal das Beiras e Serra da Estrela (CIM-
BSE).

O caso de estudo mdltiplo foi a metodologia adotada para estudar dez estabelecimentos
hoteleiros, inseridos na Comunidade Intermunicipal Beiras e Serra Da Estrela. A analise da
informacao demonstra as diferentes filosofias de cada estabelecimento em relacao: a aposta
em tecnologias de informacdo, a importancia dada a gestdo de stocks e a percecdo da

relevancia destas tecnologias aliadas a gestao de stocks dentro da organizacéo.

Desta investigacao, nao obstante as dificuldades verificadas, na sua maioria financeiras e a
falta de mao-de-obra qualificada, as empresas pertencentes ao sector hoteleiro da Comunidade
Intermunicipal Beiras e Serra da Estrela, consideram que as tecnologias de informacao tém um
papel importante na gestao de stocks e esta revela-se determinante para o sucesso da sua
atividade. Assim, pode perceber-se que existe a necessidade dos estabelecimentos hoteleiros

procederem a uma aposta mais forte e constante nas tecnologias de informacao.

Por fim sao identificadas as limitagcdes do estudo e possiveis linhas futuras de investigacao.

Palavras-chave

Gestao de Stocks, Tecnologias de Informacao, Estabelecimentos Hoteleiros.
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Abstract

The stocks management is a crunch process in any organization. An inadequate and inefficient

stocks management can be harmful to the overall management of the organization.

In this context, the present investigation has as main goal investigate the impact of the
information technologies in the stocks management within organizations. Furthermore,
verifying how the use of technologies applied to the stocks management makes more efficient
the stocks control, help in the decision-making process and contribute to reduce costs in the
hotel units placed in the region of Comunidade Intermucipal Beiras e Serra da Estrela (CIM-
BSE).

The multiple case study was the methodology adopted to study in ten hotel establishments,
placed in the Comunidade Interminucipal Beiras e Serra da Estrela. The information analysis
shows the different philosophies of each establishment regarding: of the investment in
information technologies; of the importance given to the stocks management; and, the
perception of the importance of information technologies applied to the stocks management

within organization;

From this investigation resulted, although we find several difficulties, these are mostly financial
and the lack of a skilled workforce. The enterprises of the Hotel sector in the Comunidade
Intermuncipal Beiras e Serra da Estrela consider that information technologies have an
important role in the stocks management. The stocks management assumes a crucial role for
the success of the activity. So it is possible to understand there is the necessity of the

establishments carry out a stronger and constant investment in information technologies.

Lastly, there are identified the study limitations and possibles future lines of research.

Keywords

Stocks Management; Information Technologies; Hotel Establishments;
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1. ENQUADRAMENTO

1.1. Introducao

De modo a enfrentar o mercado atual que esta cada vez mais escasso, exigente e competitivo,
vivem-se no seio empresarial momentos que obrigam a constantes reinvencdes, decisoes e
mudancas. E importante compreender de que forma e quais os meios tecnolégicos que as

empresas devem adotar para conseguirem competir globalmente e satisfazer os clientes.

Para fazer face ao contexto atual em que nos inserimos, € imperativo conseguir dar resposta e
acompanhar as mudancas nos mercados e nas organizacdes, mas também ter a capacidade de
assimilar o desenvolvimento tecnolégico de forma a nao deixar de ser competitivos. (Lastres e
Albagli, 1999).

Por isso, torna-se importante verificar se as empresas hoteleiras da regiao, utilizam e como

utilizam as novas tecnologias para melhorar a gestao de stocks.

1.2. Definicdo do problema

Tendo em conta o ambiente de contencao e austeridade que se vive, esta criada dentro das
organizacdes uma urgéncia constante de reduzir custos. Existe necessidade de controlo dos
consumos, de procurar ser cada vez mais rentaveis e competitivas, oferecendo um preco mais
atrativo sem descurar a qualidade. No intuito de assegurar, assim, a sua sobrevivéncia e

desenvolvimento.

Estas organizacOes estao inseridas num ambiente altamente competitivo e turbulento, que se
transforma a todo instante a uma velocidade alucinante, é exigido que as empresas possuam
ferramentas informatizadas, ageis e capazes de acompanhar o ritmo das transformacoes (Neto,
1999).

Segundo Overby e Min (2001), o uso da tecnologia, como é o caso da internet, na gestdo de uma
organizacao, torna-se numa importante ferramenta que permite reduzir o grau de incerteza
em relacdo ao contexto global. E assim importante o recurso a esta ferramenta para que a
abordagem de negocio seja numa filosofia de integracdo das atividades funcionais dos varios

departamentos, objetivando sempre a resposta as necessidades do consumidor final.

Torna-se, por isso uma necessidade existir dentro de cada organizacao tecnologias de
informacao, como por exemplo uma analise computadorizada que possa garantir o tratamento,
armazenamento e processamento das informacdes necessarias para obter uma realizacao

eficiente de todas as tarefas efetuadas.
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Para enfrentar todos estes desafios, utilizar e aplicar eficazmente as tecnologias de informacao
na gestao de stocks, tende a tornar-se cada vez mais um ato imprescindivel e um grande auxilio

na gestao diaria das empresas.

Apesar de algumas dificuldades inerentes, uma boa utilizacao e implementacao das novas
tecnologias que o gestor tem ao seu alcance, podera alimentar uma reducdo de custos e um
impacto positivo nos resultados de qualquer tipo de empresa e consequentemente uma maior

prosperidade e sucesso do negocio.

1.3. Objetivo

A manutencao de stocks € uma necessidade quase intrinseca a generalidade das empresas. A
gestao de stocks afirma-se, portanto, como uma atividade com grande influéncia no alcance

dos objetivos e sobrevivéncia de uma empresa.

Assim, com este trabalho, pretende-se investigar, de um modo geral, o impacto das tecnologias
de informacado na gestao de stocks dentro das empresas. Averiguar até que ponto o uso de
tecnologias aliadas a gestdo de stocks, tornam mais eficaz o controlo dos stocks, auxiliam no
processo de tomada de decisao e ter a percecao de qual o seu contributo na reducao de custos
e consequentemente no aumento dos niveis de competitividade das unidades hoteleiras

inseridas na regiao da Comunidade Intermunicipal das Beiras e Serra da Estrela (CIM-BSE).

1.4. Estrutura da Investigacao

Quanto a estrutura, este estudo é constituido por cinco partes principais divididas da seguinte

forma:

- A primeira parte (em que se insere este ponto) é introdutdria, onde se constroi o

enquadramento e define o problema a investigar, bem como o seu objetivo;

- A segunda parte é reservada a uma fundamentacéo teorica, na qual por visa de revisdo de

literatura se constréi uma base teorica;

- Na terceira parte, que descreve a metodologia usada, esta identificado o propdsito e as
questdes de investigacao, o tipo de estudo realizado, e todos os processos metodoldgicos usados

na obtencao dos dados;

- A quarta parte, sao apresentados e analisados os resultados obtidos e fomentada a respetiva

discussao dos mesmos de acordo com o referencial teérico presente neste estudo;

- Por fim, na quinta parte, sao referidas as conclusdes e contributos do estudo, assim como as

suas limitagoes e linhas de investigacao.
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2.REFERENCIAL TEORICO

2.1. Tecnologias de Informacao

Segundo Carrera (2006) a tecnologia da informacao adquiriu um grande impacto no atual
mercado competitivo, uma vez que veio moldar as empresas, a maneira como sao executadas
as atividades e a natureza das interligacdes entre elas. Esta afeta o ambiente competitivo,
dando um novo horizonte reformulador na maneira como os produtos e servicos atendem as
necessidades dos clientes. As tecnologias e sistemas de informacao tornaram-se componentes

vitais quando se pretende alcancar o sucesso de empresas e organizacoes.

Para Caldeira (2005), nas organizacdes modernas a informacao de qualidade e prontamente
disponivel é encarada como um recurso chave, mas geralmente essas duas qualidades quase

nunca se encontram a disposicao dos decisores.

As tecnologias de informacao nao sao garantia de sucesso nas decisdes, mas a sua utilizacao
garante a diminuicao da inseguranca do gestor no processo de tomada de decisao. Uma vez
que, as novas tecnologias permitem que a informacao possa ser obtida, organizada, gravada,
recuperada e posteriormente utilizada de forma mais segura, rapida e com um menor custo

associado. (Guimaraes, 2004).

Segundo Gouveia e Ranito (2004) o uso de tecnologias de informacao e comunicacao numa

organizacao deve ter em conta os seguintes elementos:
- Objetivos de negocio: o (s) proposito (s) da atividade da organizacéao;

- Hardware: equipamento eletréonico que garanta a capacidade de processamento,

armazenamento e comunicacao de dados e informacao;

- Software: programas de computador (a parte logica) que controla o hardware para que este
consiga concretizar tarefas especificas e suportar as diferentes atividades realizadas no ambito

da organizacao;

- Procedimentos: um conjunto de regras, politicas e acdes predefinidas ou passos (usualmente

bem documentados) a serem seguidos de forma a alcancar os objetivos do negocio;

- Pessoas: os individuos que desempenham ou estdao relacionados com as atividades na
organizacdo; inclui clientes e recursos humanos que possuem o conhecimento e as

competéncias para usar no contexto da organizacao e dos seus objetivos de negocio.

Neste sentido, para garantir que estes cinco elementos estao devidamente enquadrados e aptos

para trabalhar em conjunto, deve assegurar-se o fluxo de dados e informacao e recolher o
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conhecimento de individuos e grupos envolvidos em atividades e processos de tomada de
decisao dentro da organizacao.

Os mesmos autores definem dados como sendo fatos basicos, concretos que podem ser
especificados por via de observacao, medicao ou simplesmente como resultado da atividade
realizada. Quanto a informacao, a mesma resulta da analise dos dados recolhidos, de forma Gtil
para determinado problema ou contexto. O conhecimento é construido na base da informacéo

obtida, sendo estruturado de acordo com o problema para o qual foi construido.

Bertaglia (2014) diz que as novas tecnologias sao um fator determinante em varios pontos-chave
necessarios ao sucesso de uma empresa. O autor destaca seis vantagens interessantes que a

utilizacao de novas tecnologias permitirem.

- Ajudam a encontrar decisdes mais ageis e oferecerem oportunidades importantes para a
tomada de decisbes. Pois através destas ferramentas, é possivel processar varios dados e

transforma-los em informacoes.

- Proporcionam uma maior colaboracao, de modo a envolver varias organizacoes e a aumentar
a visibilidade dos processos. Esta iniciativa permite a reducao de custos, pois leva a um maior
controlo dos stocks. Melhora a qualidade dos servicos, devido a uma maior inteligéncia e

agilidade na forma como se responde a procura.

- Permitem uma resposta mais eficiente a clientes e consumidores. Existe a preocupacao das
empresas de entender e atender as necessidades do cliente, alinhadas com uma reducéo ciclica
de custos. Este balanceamento estratégico é extremamente importante, uma vez que, o
aumento de nivel de servico, muitas vezes, leva a maiores custos em aumento de stocks,
investimentos e inovacdes. Logicamente, ha que se encontrar uma equacao ideal de modo a
nao deteriorar o servico prestado por causa da sindrome da reducdo dos niveis de stock. As
ferramentas tecnologicas quando bem implantadas e usadas podem fornecer essa equacao aos

gestores.

- Gestao dos riscos. As organizacoes enfrentam grandes desafios na gestao dos riscos.
Otimizacdes e reducbes de custos, através da diminuicdo de stocks e de fornecedores, tém
obrigado as empresas a encararem maiores riscos. Isto sem esquecer, outras caracteristicas
externas como economias volateis e incertas, regras impostas pelos governos, clientes mais
exigentes, ciclos de vida dos produtos mais rapidos e curtos. Por isso, as organizacoes voltam-
se para o desenvolvimento e implementacao de estratégias assentes na inovacao e tecnologia

visando reduzir os riscos e se possivel colmata-los atempadamente.

- Visibilidade. Cada vez mais se exige um maior controlo dos produtos que se compram. As

tecnologias permitem respostas rapidas e fornecem informacdes claras que possibilitam as
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empresas ter conhecimento do estado de um determinado produto desde o seu fabrico até ao

seu ponto de uso.

- Otimizacao de custos. Como ja referido anteriormente, o equilibrio entre a reducao de custos
e os niveis de servico ao cliente é uma equacdo nem sempre facil de ser encontrada, pois
existem uma série de variaveis a ter em conta. Proceder a uma reducdo de custos significa
alterar algo, quer seja na estratégia e nas capacidades de producéo, niveis de stock, desenho
da cadeia de abastecimento e fluxo dos processos, equipamentos e logicamente pessoas. No
entanto, existem ferramentas tecnologicas capazes de lidar com estes elementos e sao
amplamente acessiveis. A aplicacdo destas ferramentas ndo esta apenas vinculada a funcoes
meramente operacionais. Os niveis taticos e estratégicos também sao atendidos, promovendo

uma melhoria agil e continua, identificando onde os custos podem ser otimizados.

2.2. Gestao de Stocks

Podemos definir stock, de uma forma mais geral, como todas as matérias subsidiarias, matérias-primas,
mercadorias, produtos em vias de fabrico ou produtos acabados. Stock refere-se a todos os materiais que

estao aguardando o uso, uma futura venda, ou transformacao. (Tersine, 1994).

Chiavenato (2005), considera stock como a composicao de todo o tipo materiais (em processamento,
semiacabados e materiais acabados) que a empresa possui e utiliza no processo de producao dos seus

produtos/servicos.

Ainda segundo Chiavenato (2005), o stock € um setor da empresa que constitui um investimento necessario
para o funcionamento do sistema produtivo, nao deixando de produzir, e a0 mesmo tempo mantendo o
equilibrio financeiro da empresa, area responsavel pelo lucro e liquidez. Essa area é de total importancia
numa organizacdo, funcionando como ligacdo entre as saidas e as entradas, ou seja, processo de

comercializacdo, compra e venda, e no processo de producdo em empresas industriais.

De modo genérico, stock por ser definido como a existéncia de qualquer artigo ou recurso utilizado numa
organizacao. Um sistema de stocks € o conjunto de politicas e controlos que fiscalizam os niveis de stocks
e determinam que niveis devem ser mantidos, quando se deve reabastecer o stock e qual deve ser a

dimensao das encomendas (Chase et al., 1995).

Segundo Tersine (1994) o controlo e manutencao de stocks € um problema comum a todas as organizacoes,
quer sejam com ou sem fins lucrativos, de qualquer sector da economia. Existe stock devido a diferenca
de ritmo ou de taxa entre o abastecimento e a procura. Se o fornecimento de qualquer item surgisse
exatamente quando fosse necessario, nao existiria a necessidade de ter esse item em stock. Se a taxa de
abastecimento excede a taxa de procura, o stock aumenta. Quando a taxa de procura excede a taxa de

abastecimento o nivel do stock diminui. O esforco de tentar equilibrar estas duas taxas e coloca-las em

5
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sintonia, que levara a uma reducao dos niveis de stock, € um desafio constante nas empresas. Este ponto
€ importante, uma vez que é a base da abordagem a filosofia just in time para a gestao de stocks (Slack et
al., 1999).

Fernandes (2010), entende que a gestao de stocks assume nos dias de hoje um papel fundamental, sendo
uma das ferramentas mais importantes ao dispor da gestao das empresas para maximizar os seus resultados
liquidos. A manutencdo de um nivel adequado (quer em quantidade quer em qualidade) do material
armazenado € um desafio constante que € colocado aos gestores, sendo fundamental minimizar os custos

de armazenamento, nao pondo em risco a operacionalidade de toda a logistica empresarial.

Embora existam varios pontos de vista e filosofias distintas, para Muller (2003) as principais razoes que

levam a gestao de stocks por parte de uma organizacao sao:

- Previsao de planear, ajustar e programar a capacidade de producao;

-Variagoes da procura (nem sempre se sabe quanto e quando se vai precisar, mas € crucial satisfazer o
cliente na hora certa);

- Desconfianca na oferta (ter stocks serve como protecéo contra fornecedores instaveis ou quando um item
€ escasso e dificil de encontrar). Devemos colaborar com fornecedores de confianca de modo a ter o
minimo nivel de stock possivel;

- Protecao de precos (comprar em quantidades adequadas ajuda a evitar o impacto da inflacao de custos).
A contratacao para assegurar um preco nao requer obrigatoriamente que se aceite a entrega no momento
da compra;

- Descontos de quantidade (por vezes comprar em grandes quantidades, da acesso a descontos que nao
sao possiveis obter em pequenas quantidades);

- Reduzir os custos de encomenda (comprar uma quantidade maior de um item que sai com menor
frequéncia, os custos de encomenda vao ser menores do que comprar menos quantidade com mais

frequéncia).

Chu et al. (2004), afirmam que o sucesso num determinado negocio, tem ligacao direta com a gestao dos
stocks. Uma vez que, se por um lado, ter uma grande quantidade de produtos reduz o capital, aumenta as
despesas de armazenamento. Por outro lado, se o stock for insuficiente, produz uma oferta ineficiente
para atender a procura, o que se traduzira numa oportunidade de vendas perdida. Logo, uma das chaves
do sucesso € ter uma boa gestao de stocks, conciliando objetivos potencialmente conflituantes, como é a
melhoria continua do atendimento ao cliente, atingir a maxima eficiéncia nas compras e na producao,

reduzir ao maximo o investimento em stocks e obter a maior margem de lucro possivel.

Segundo Benchkovsky (1964), o objetivo da gestdo de stocks envolve a determinacdo de trés decisdes

repetitivas e complexas, devido ao enorme leque de fatores envolvidos na tomada das mesmas. A gestao
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de stocks deve determinar quanto encomendar, quando encomendar e a quantidade de stock de seguranca

que se deve manter para que cada artigo assegure um nivel de servico satisfatorio para o cliente.

Kuehne (2008) diz que o objetivo principal da gestdo de stocks passa pelo equilibrio em relacdo ao nivel
econdmico 6timo dos investimentos, mantendo stocks minimos, sem que isto acarrete riscos de nao té-los

em quantidades suficientes para manter o equilibrio entre a disponibilidade e o consumo.

A gestao de stocks, deve satisfazer necessidades dentro da organizacao, tentando criar seguranca contra
atrasos na entrega de matérias-primas ou produtos por parte dos fornecedores, e além disso, aumentar a
seguranca perante grandes variacdes na procura e ganhar vantagem econdmica numa ordem de compra.
(Chase et al.,1995).

Existem custos inerentes a gestao de stocks, embora existam autores com perspetivas um pouco distintas,
a maioria, tal como Garcia et al. (2006), dividem os custos em trés classes principais: custos de aquisicao,
custos de posse e custos de rutura. Segundo os mesmos autores, os custos de aquisicao, sao custos
referentes a uma ordem de reabastecimento, podendo ser tanto fixos quanto variaveis. O exemplo
principal de custo variavel é o preco unitario de compra dos itens pedidos. Ja os custos fixos associados a
uma aquisicdo sdo por exemplo o transporte, envio, rececdo e inspecao da mercadoria, que também

podem ser designados de custos fixos de encomenda.

Para Vermorel (2013) os custos de aquisicdo ou custos de reposicdo de stocks, podem ser distribuidos em
duas partes, sendo uma o custo de processamento da encomenda, que pode ser considerado como um
custo fixo, independentemente do nimero de unidades ordenadas. Geralmente, inclui todo o tipo de
custos efetuados em materiais ligados ao processamento de fatura, contabilidade, ou de comunicacéo
(como por exemplo: papel, telefone, etc.). Estes custos podem ser minimizados com um sistema EDI
(Electronic Data Interchange), que permite que os custos do processo de encomenda sejam
significativamente reduzidos.

A segunda parte resume-se aos custos logisticos de entrada, relacionadas com o transporte e rececdo da

mercadoria (descarga e fiscalizagdo). Esses custos sao variaveis, dependendo da quantidade encomendada.

Os custos de posse € dinheiro gasto para manter mercadorias em stock. Integram todos os custos que sao
associados a manutencao e movimentacdo das existéncias em armazém, (e) incluem: custo do capital;
custo de construcao e manutencao das instalacdes de armazenamento; custos com seguro, hardware e
aplicacdes informaticas, manipulacao fisica e recursos humanos correspondentes; custos derivados da

depreciacao e perecibilidade dos produtos obsoletos (Vermorel, 2013).

Garcia et al. (2006) consideram que uma simplificacdo usual € considerar o custo de pose de stock de um

produto como uma fracao de seu valor. Segundo Webster (2004), para se encontrar o custo de posse das
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mercadorias vendidas, deve ser imputado a cada item o seu custo real. Calculado com base num dos
métodos mais usuais que sao a Média ponderada, o FIFO (em portugués significa primeiro a entrar, primeiro

a sair) e o LIFO (Ultimo a entrar, primeiro a sair).

Os custos de rutura, sao os custos incorridos quando existe rutura de stock (Vermorel, 2013), Incluem as

consequéncias econdmicas e financeiras de uma quebra interna ou externa de existéncias ou produtos:

Reposicao (backorder);
Perdas atuais;

Perdas potenciais, como a lealdade dos clientes e /ou a reputacao geral da empresa.

2.3. Tecnologias de informacao na gestao de stocks

Para realizarem uma boa gestao de stocks, os gerentes devem realizar duas tarefas essenciais:
primeiro, precisam de discriminar todos os diferentes artigos que tém em stock, de maneira a
que possam ter algum grau de controlo em cada um deles, de acordo com sua importancia e,
posteriormente, necessitam realizar um investimento num sistema de processamento de
informacao que tenha capacidade de gerir o controlo dos stocks. O stock de uma empresa deve
estar de acordo com a sua estrutura, sempre pronto a oferecer o servico desejado pelo cliente.
(Slack et al., 1999).

Webster (2004) Embora que os gestores ainda tenham que tomar decisées, os computadores
tornam a gestao de stocks mais simples e mais precisa. Para existir uma gestao de stocks eficaz
€ crucial que os gestores possuam ferramentas de decisdo, de modo a que saibam qual a melhor
forma de usar a informacdo disponivel, quantificar o valor da informacdao e perceber a

necessidade de coordenar as operacoes de stocks descentralizadas. (Ozer, 2008)

Segundo Slack et al (1999) grande parte dos stocks sao geridos com o apoio de sistemas
computadorizados, devido ao grande nimero de calculos envolvidos na gestao diaria de stocks.
0 uso das novas tecnologias esta bem visivel desde que a recolha de dados passou a ser feita
de forma mais vantajosa, através do uso de leitores de codigo de barras e pontos de venda com
registo das transacoes. Embora existam no mercado muitos sistemas informatizados para a

gestao de stocks, todos tém que ter funcdes comuns, tais como:

Atualizar registos de stock

Cada vez que uma transacao acontece, a posicao, o status e, possivelmente, o valor do stock
terao sido mudados. Essa informacao precisa de registo, de modo que os gestores possam

determinar o status do stock em qualquer momento.

Gerar pedidos
As duas principais decisdes de quanto e quando pedir, podem ambas ser feitas por um sistema

computadorizado. E provavel que a primeira decisdo, estabelecer quanto pedir (Q) seja tomada

somente em intervalos muito pouco frequentes. O sistema vai manter todas as informacdes da
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formula da quantidade economica de pedido, mas pode periodicamente verificar a procura ou
o lead time de pedido, ou qualquer outro parametro, para ver se mudaram significativamente,
e recalcular Q de acordo com tais mudancas. A decisdao de quando pedir, por outro lado, é
muito mais um caso de rotina, que os sistemas de computador fazem de acordo com quaisquer
regras de decisdao que os gestores de producdo adotem: seja revisdo continua, seja revisao
periodica. Além disso, os sistemas podem automaticamente gerar qualquer documentacao
requerida, ou mesmo transmitir as informacdes de ressuprimentos através de um sistema

eletronico de intercambio de dados (EDI - electronic data interchange).

Gerar registos de stock

Os sistemas de controlo de stock podem gerar relatorios regulares da quantidade de stock para
os diferentes itens armazenados, que podem ajudar a geréncia a monitorar o desempenho do
controlo de stock. De maneira similar, o desempenho do servico ao consumidor, assim como o
numero de falta de stock, ou o nimero de pedidos incompletos, pode ser regularmente
monitorado. Alguns relatorios podem ser gerados excecionalmente. Isto é, o relatdrio somente

é gerado se alguma medida de desempenho se desvia dos limites aceitaveis.

Prever
Todas as decisdes sobre provisdes sao baseadas na previsao da procura futura: O sistema de
controlo de stock pode comparar a procura real com a prevista e ajustar previsao a luz dos

niveis atuais de procura.

Segundo Helfert (2001), a tecnologia da informacao tem permitido uma reducéo geral nos niveis
de stock, seja qual for a area em que a empresa opera. Além disso, serve de apoio ao esforco
dos gestores em manter os stocks tdo baixos quanto possivel, usando técnicas que permitem o
reabastecimento de stock agendado por dados de compra instantanea com os principais
fornecedores. Estas técnicas criam uma relacdo muito estreita entre os principais fornecedores
e os clientes, sendo que muitas vezes obrigam a ligacGes eletronicas de stocks, processamento
de pedidos e programacao da producao. Tais lacos permitem a coordenacao atempada das

encomendas e minimizacao dos stocks.

Para Webster (2004) criar sistemas para tentar reduzir os niveis de stock ao minimo, pode
eliminar um grande nimero de custos de valor nao acrescentado, tais como os custos de
compra, de armazenamento e custos de manutencdo. Também pode levar a reducdo de
atividades de desperdicio de tempo. Mas por outro lado, interrupcées de entrega de stock por
qualquer motivo pode causar atrasos significativos. O que pode levar a uma grande perda de

receita e producao.

Bertaglia (2012), descreve a influéncia das tecnologias de informacado na gestao de stocks e

apresenta algumas vantagens, desde a aquisicao até a manutencao das mercadorias.
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Compra:
Através da aplicacdo de um software especifico é possivel controlar desde o momento da

requisicao de compra até a disponibilizacdo dos artigos para consumo. Ajuda também na gestao

dos contratos de aprovisionamento.

Como vantagens temos uma diminuicao dos niveis de stock e consequentemente de custos.

Produz, ainda, uma maior eficiéncia nas compras e selecao de fornecedores.

Rececao:
Informacéo simultanea da rececdo das mercadorias a todos os setores. (Atualizacao global e

simultanea).
A vantagem é a consisténcia e confiabilidade dessa informacao.

Controlo da qualidade:

Tendo por base os parametros de qualidade estabelecidos pela empresa, quando inseridos num
sistema, este vai analisar a qualidade dos fornecedores e produtos em acordo com os

parametros estabelecidos.

Com o auxilio das novas tecnologias, a empresa tem a vantagem de garantir a qualidade e

rastreabilidade dos produtos adquiridos.

Manutencao de stocks:

Permite um controlo fisico, contabilistico e financeiro de todos os produtos em stock, além de

emitir relatdrios com informagdes gerenciais e estatisticas.

Tendo como vantagens o facto de calcular e assegurar as atividades rotineiras e fazer o

planeamento de compras.

Tabela 1 - Exemplo de algumas tecnologias que auxiliam as empresas na gestdo de stocks

WMS (warehouse management system)

Sistema de informacao que ajuda na gestao do fluxo de produtos e na informacao no processo
de armazenamento, através de funcdes como: rececao de matérias-primas; armazenamento;

gestao de inventarios; processamento de encomendas; elaboracao dos pedidos.

LMS (labor management system)

Sistema de controlo das atividades desenvolvidas pelos operadores do armazém, no fundo
serve de complemento ao WMS.

Uma vantagem gerada pela sua utilizacao reside no aumento instantaneo da produtividade,
ja que conduz a um melhor desempenho dos colaboradores e ao aproveitamento dos recursos
existentes no armazém, através do seu acompanhamento e controlo. A principal
desvantagem para uma empresa que decida implementa-lo, como pratica para melhorar as

operacdes do armazém, sao as modificacdes necessarias na estrutura operacional e os altos
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investimentos que a sua de implementacao implica. Os sistemas LMS, na sua maioria, trazem
incluido boas praticas para a execucao de tarefas no armazém e indicadores para medir o

seu desempenho.

CODIGO DE BARRAS

Tecnologia decodificacdo que permite captar informacao relacionada com os nimeros de
identificacao de itens, unidades logisticas e locais de forma automatica e inequivoca em
qualquer parte da rede agregada. E alcancada uma eficiéncia consideravel, quando existe

um Unico codigo do produto na cadeia de abastecimento.

COMERCIO ELETRONICO (e-commerce)

O comércio eletronico € um meio que possibilita as empresas relacionar-se comercialmente

com os fornecedores, clientes e consumidores em um modo global.

Este tipo de relacionamento eletronico permite que através do uso da internet, as empresas
sejam mais eficientes e flexiveis, respondam rapidamente as necessidades dos clientes e

trabalhem de forma mais proxima dos fornecedores.

RFID (radio frequency identification)

Tecnologia que usa ondas de radio para identificar produtos de forma automatica. Envolve o
uso de etiquetas ou rotulos que emitem sinais de radio aos leitores encarregados de recolher
os sinais. O RFID tem um grande potencial de uso, convertendo-se na base do EPC (Electronic
Product Code) que € um padrado internacional de codificacdo que identifica um produto

globalmente.

PICKING TO VOICE e PICKING TO LIGHT

Sistemas de sinalizacao sem papel sustentados por redes luminosas e sistemas de voz.

O pick to light é composto por um conjunto de luzes que indicam ao operador os locais e as
quantidades de produtos a escolher e geralmente pode ter conexao com o sistema de

inventario para que possa ser atualizado em tempo real, uma vez realizada a operacao.

No picking to voice, o colaborador possui um dispositivo de comunicacao que pode receber

e enviar mensagens sobre as operacoes de recolha de produtos a serem efetuadas.

YMS (YARD MANAGEMENT SYSTEM)

Sistema de Gestao de armazém que permite controlar o cais de rececdo e expedicao,
acompanhar e seguir o movimento da mercadoria através de tecnologia de localizacdo, em

tempo real.

SCE (SUPPLY CHAIN EXECUTION)

E uma tecnologia que se foca na otimizacao da movimentacao de materiais entre o centro
de distribuicao e os demais agentes da cadeia de abastecimento. Este sistema é a integracao

de outras ferramentas de execucao e visibilidade da cadeia de abastecimento, tais como TMS

(Transportation Management System), LMS e WMS, entre outros. Os potenciais beneficios da
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utilizacao do SCE sao: otimizar os processos de logistica, execucao de encomendas no prazo
e sem erros, a visibilidade status de pedidos através da cadeia, uso otimizado de stock
disponivel, procura melhorar a utilizacao dos recursos da empresa e reducao de atividades
no centro de distribuicao. Enquanto algumas das desvantagens sao: processo de execucao
longo, caro e complexo, e quando ele esta instalado incorretamente pode causar estragos

operacionais e economicos.

Fonte: Construido com base nos artigos de Arenas et al. (2010) e Bertaglia (2012).

2.4. Turismo em Portugal

Embora estejamos perante uma grave crise econoémica, ja ha muito que o Turismo é referido
como uma atividade e um setor estratégico para a economia nacional, de acordo com alguns

dados podemos corroborar esta afirmacao.

Dados da World Travel & Tourism Council (WTTC), no documento Travel & Tourism - Economic
Impact Portugal (2014), mostra que o impacto econdémico do turismo tem contributos claros e
diretos, € reconhecido, ainda, que a contribuicdo do Turismo € muito maior, e tem outros
impactos indiretos e induzidos muito importantes para a atividade econdémica da maioria dos

paises em todo o mundo.

Na contribuicdo direta do turismo é calculada a partir da despesa feita em compras feitas e
pelos postos de trabalho criados pelos diferentes sectores do turismo, como hotéis, companhias
aéreas, aeroportos, agentes de viagens e lazer e servicos de recreacao que lidam diretamente

com os turistas.

A contribuicao total inclui os impactos indiretos com a soma aos contributos diretos.

A contribuicao indireta do turismo para o PIB e para o emprego, inclui:

-Despesas de investimento - investimentos como por exemplo a aquisicao de novas aeronaves e
construcao de novos hotéis;

-Os gastos coletivos do governo - por exemplo, marketing e promocao do turismo, aviacao,

administracao, servicos de seguranca, servicos de saneamento, etc.;

-Compras no mercado interno de bens e servicos por parte dos setores que lidam diretamente
com os turistas - incluindo, por exemplo, compras de alimentos e servicos de limpeza de hotéis,
de servicos de combustivel e de catering por companhias aéreas e servicos de tecnologias de

informacao por parte dos agentes de viagens;

-Emprego apoiados pelos gastos daqueles que estao direta ou indiretamente ligados a industria

do Turismo.
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No mesmo documento, podemos verificar o impacto que o turismo tem para o Produto Interno

Bruto Portugués e a para a empregabilidade em Portugal, através dos niUmeros apresentados.

Contribuicao direta

A contribuicao direta do Turismo para o PIB foi de 5,8% do PIB em 2013, sendo previsto um
aumento de 3,6% em 2014 e de 1,7% entre 2014-2024, contribuindo em cerca de 6,3% do PIB
total em 2024.

Em 2013 o Turismo teve 322 mil empregos diretos (7,2% do emprego total). E esperado um
aumento de 4,5% em 2014 e uma subida de 0,9% ao ano, existindo 368 mil postos de trabalho

diretos (8,3% do emprego total) em 2024.

Contribuicao Total

A contribuicéo total para o PIB foi (15,6% do PIB) em 2013, e esta previsto um aumento de 1,8%

em 2014 e um aumento médio de 1,4% até 2024, contribuindo nessa altura para 16,2% do PIB.

Em 2013, a contribuicdo total do turismo para o emprego, incluindo empregos que
indiretamente sao apoiados pela indistria, foi de 18,2% de emprego total (818,500 postos de
trabalho). E esperado um aumento de 2,8% em 2014 (criacao de 841,000 postos de trabalho) e
aumento de 0,4% para os 874,000 empregos em 2024 (19,8% do total).

Exportacoes

Os dados do Anuario das Estatisticas do Turismo 2013, apresentado pelo turismo de Portugal,
demonstram que em 2013, o Turismo foi um dos setores que mais contribuiu para as exportacées
(cerca de 13,5%) e para a Balanca Comercial Portuguesa, sendo um bom exportador de servicos
(42,2%) e de bens (19,9%).

2.4.1. As tecnologias de Informacao no turismo
Dados dos PENT 2012 - Plano Estratégico Nacional do Turismo PENT Horizonte 2013 - 2015,
dizem-nos que a constante revolucao das tecnologias de informacao e comunicacao, onde se
destacam fendémenos como as redes sociais ou a proliferacdo de aplicacbes mdveis, esta a
transformar a atividade turistica ao nivel do relacionamento entre os atores do negocio:
produtores de servicos, distribuicdo e clientes. A capacidade de escrutinio e poder negocial do
turista obrigam ao dominio das tecnologias de informacéo no sentido do seu conhecimento, sob

risco da perda de visibilidade e relacionamento com o mercado.

As oportunidades de visibilidade e o alcance das ofertas nas redes digitais, bem como a

capacidade para aplicacao de tecnologia de informacao aos processos de negocio.
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Ainda no mesmo documento é salientado o esforco e necessidades das empresas ligadas ao
turismo, disporem de ferramentas e conhecimento que permitam atuar neste novo contexto,

desenvolvendo estratégias de comunicacao e distribuicao que respondam aos novos desafios.

Um dos fatores decisivos passa pela capacidade de diferenciacao da oferta, evitando a
dependéncia de um nUmero reduzido de canais de distribuicdo, centrados em estratégias de
preco e que, por vezes, contribuem para uma forte erosdo da margem das empresas. E assim
fundamental trabalhar em cooperacao, a escala do destino, obtendo massa critica e sinergias
que concretizem a proposta de valor e capitalizem a marca «Destino Portugal>.

Em suma, a concorréncia entre destinos e empresas cresceu a medida das oportunidades de
visibilidade e alcance das suas ofertas nas redes digitais e da sua capacidade para aplicacao de

tecnologia de informacdo aos processos de negocio.
2.5. Sector Hoteleiro

2.5.1. Estabelecimentos Hoteleiros

O quadro normativo que engloba o Decreto-Lei n°39/2008 de 7 de marco e a portaria n.°
327/2008 de 28 de abril estabelece o regime juridico da instalacdo, exploracao e
funcionamento dos empreendimentos turisticos. Conforme as leis do referido Decreto-Lei, esse
regime juridico determina trés principios basicos para os empreendimentos turisticos, que sao

a simplificacdo, a responsabilizacao e a qualificacao da oferta.

Conforme as mais recentes modificacées trazidas pelo Decreto-Lei n°15/2014 de 23 de janeiro,

os empreendimentos turisticos devem ser distribuidos de acordo com a seguinte tipologia:
- Estabelecimentos hoteleiros;

- Aldeamentos turisticos;

- Apartamentos turisticos;

- Conjuntos turisticos (resorts);

- Empreendimentos de turismo de habitacao;

- Empreendimentos de turismo no espaco rural;

- Parques de campismo e de caravanismo.
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2.5.2. Definicao de Estabelecimentos Hoteleiros

Nesta investigacao, o objeto de estudo empirico, sera apenas centrado nos empreendimentos

turisticos de tipologia estabelecimentos hoteleiros.

Estabelecimentos Hoteleiros sao definidos, a luz do Decreto-Lei n°15/2014 de 23 de janeiro,
como os empreendimentos turisticos destinados a proporcionar alojamento temporario e outros
servicos acessorios ou de apoio, com ou sem fornecimento de refeicdes e vocacionados a uma

locacéo diaria.
Além disso neste documento os estabelecimentos hoteleiros, sdo divididos em trés grupos:
- Hotéis;

- Hotéis-apartamentos (aparthotéis), quando a maioria das unidades de alojamento é

constituida por apartamentos;

- Pousadas, quando explorados diretamente pela ENATUR — Empresa Nacional de Turismo, S.
A., ou por terceiros mediante celebracao de contratos de franquia ou de cessao de exploracao,
e instalados em imoveis classificados como monumentos nacionais, de interesse publico, de
interesse regional ou municipal, ou em edificios que, pela sua antiguidade, valor arquitetonico

e historico, sejam representativos de uma determinada época.

Embora ja tenha sofrido algumas alteracdes, o Decreto-Regulamentar n° 16/99, de 18 de agosto

estabelece uma classificacao a cada um dos grupos dos estabelecimentos hoteleiros.

Hotéis sao classificados, atendendo a sua localizacéo, a qualidade das suas instalagdes, dos seus
equipamentos e mobiliario e dos servicos que oferecam, nas categorias de 5, 4, 3, 2 e 1 estrelas
e ainda como hotéis rurais. Além disso, os hotéis cujas instalacdoes tenham as caracteristicas
previstas para fins comerciais, podem usar, conjuntamente com o home, a expressao «resort»
ou «hotel resort», desde que os edificios que constituem o estabelecimento se distribuam no
terreno e disponham entre eles de uma area envolvente de espacos verdes, destinados a serem
utilizados pelos utentes. Os hotéis de 4, 3, 2 e 1 estrelas que oferecam apenas alojamento e

pequeno-almoco sao classificados como hotéis residenciais

Os hotéis-apartamentos (ou aparthotéis) obtém a sua classificacdo, atendendo a sua
localizacao, a qualidade das suas instalacoes, dos seus equipamentos e mobiliario e dos servicos

que oferecam, nas categorias de 5, 4, 3 e 2 estrelas.

Quantos pousadas classificam-se, atendendo a sua localizacao e ao tipo de edificio em que se
encontram instaladas, bem como a qualidade das suas instalacoes, equipamento e mobiliario e

dos servicos que oferecam, nas categorias de:
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a) Pousadas instaladas em edificios classificados como monumentos nacionais ou de interesse

publico;

b) Pousadas instaladas em edificios classificados de interesse regional ou municipal e ainda em
edificios que, pela sua antiguidade, valor arquitetonico e histdrico, sejam representativos de

uma determinada época.

Segundo consta no Decreto-Lei n°15/2014, de 23 de Janeiro, independentemente da
classificacao, existe a obrigatoriedade de cada estabelecimento dispor um minimo de dez
unidades de alojamento que podem ser quartos, suites, apartamentos ou moradias, consoante

o tipo de estabelecimento.

2.6. Regiao em Estudo

2.6.1. ldentificacao
De modo a poder identificar e descrever o territério onde se situam as unidades hoteleiras em
estudo, considera-se importante comecar por caracterizar e apresentar o territorio em causa:

a Comunidade Intermunicipal das Beiras e Serra da Estrela, CIM-BSE.

2.6.2. Localizacao
A Comunidade Intermunicipal das Beiras e Serra da Estrela integra trés NUTS Il - Beira Interior
Norte, Cova da Beira e Serra da Estrela - correspondente a 15 Municipios: Almeida, Belmonte,
Celorico da Beira, Covilha, Figueira de Castelo Rodrigo, Fornos de Algodres, Fundao, Gouveia,

Guarda, Manteigas, Méda, Pinhel, Sabugal, Seia e Trancoso.

2.6.3. Enquadramento Legal
De acordo com o regulamento 548/2014, de 11 de Dezembro, a CIM-BSE, pretende ser um
parceiro regional, capaz de implementar praticas de gestdo que permitam identificar e
satisfazer as necessidades dos municipios associados e desenvolver estratégias que conduzam
a uma maior coesao intermunicipal, com resultados na melhoria de qualidade de vida e no

desenvolvimento sustentado da regiao.

Tem como missao potenciar, promover o desenvolvimento da regiao, de otimizar e defender os
interesses comuns dos municipios associados e reforcar a identidade conjunta da regiao,
mediante a articulacao de interesses e criacao de sinergias e estimulando o desenvolvimento

integrado e coletivo, valorizando parcerias, criando sinergias e maximizando resultados.

2.6.4. Acessibilidades

Referindo o que consta no Plano Estratégico de Desenvolvimento Intermunicipal Beiras e Serra

da Estrela 2020, de setembro de 2014, o territorio das Beiras e Serra da Estrela apresenta

16



Tecnologias de Informacao na Gestao de Stocks: Impacto da sua Implementacao nos Estabelecimentos

Hoteleiros da Comunidade Intermunicipal das Beiras e Serra da Estrela

barreiras ao nivel de acessibilidades, que condicionam um melhor desempenho econdémico e
social, pelas distancias e custos de mobilidade associados, que necessariamente afetam

dinamicas de atracdo de empresas, retencao de pessoas e de qualidade de vida.

Como vias rodoviarias principais de acesso aos varios concelhos temos a A23 e a alternativa a
EN18, também existe a A25 que faz a ligacdo mais a Norte. Existem algumas estradas
secundarias/alternativas que circundam toda a CIM-BSE, mas a sua construcao, qualidade e
estado de conservacao deixam muito a desejar.

Quanto aos caminhos-de-ferro, existem as designadas linhas da Beira Alta e a linha da Beira
Baixa, mas o grande problema que dificulta o acesso a todos os concelhos desta zona reside no

facto de nao existir ligacao entre elas.

Vir até esta regiao através de acesso aéreo, nao sera decerto a melhor opcdo uma vez que
apenas existem pequenos aerdédromos, que s6 recebem voos de pequeno porte, destinados
quase exclusivamente a voos de cariz militar e de forcas de seguranca em casos de acidentes

e/ou combate a incéndios.

2.6.5. Populacao

De acordo com dados do INE (Instituto Nacional de Estatistica) de 2013, a CIM-BSE possui cerca
de 226.747 habitantes.

Tabela 2 - Populacao na CIM-BSE

Periodo de referéncia dos dados Local Populacéao residente (N.°) por Local de
residéncia
Sexo
HM H M
Total
2013 Portugal 10427301 4958020 5469281
Serra da Estrela 42133 19694 22439
Beira Interior Norte 99992 47290 52702
Cova da Beira 84622 40327 44295

Fonte: http://www.ine.pt - Gltima atualizacdo destes dados: 16 de junho de 2014

2.6.6. Estabelecimentos Hoteleiros na regiao

Dados do Turismo de Portugal, no registo nacional de empreendimentos turisticos, mostram
que existem na regido 37 estabelecimentos hoteleiros. Sendo que um deles é designado hotel-

apartamento e dois sdo enquadrados nas pousadas, os restantes 34 sio hotéis.
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Tabela 3 - Estabelecimentos hoteleiros, tipologia e localizagdo

Tipologia Nome Concelho

Hotel Hotel Berne Manteigas

Hotel Hotel Fortaleza de Almeida Almeida

Hotel HOTEL LUSITANIA Guarda

Hotel Hotel lusitano Almeida

Hotel HOTEL MIRA SERRA Celorico da Beira
Hotel Hotel Parque Celorico da Beira
Hotel Hotel Quinta dos Cedros Celorico da Beira
Hotel Hotel Santos Guarda

Hotel Hotel Turismo de Trancoso Trancoso

Hotel Hotel Vale do Zézere Manteigas

Hotel Hotel Vanguarda Guarda

Hotel Novo Dia Méda

Hotel RaiHotel Sabugal

Hotel Fund3o Palace Hotel Funddo

Hotel H2otel - Congress & Medical SPA Covilha

Hotel HOTEL BELSOL Belmonte

Hotel Hotel Carqueijais Covilha

Hotel Hotel Covilha Jardim Covilha

Hotel Hotel Covilha Parque Covilha

Hotel Hotel Principe da Beira Fundao

Hotel Hotel Samasa Fundao Funddo

Hotel HOTEL SANTA EUFEMIA Covilha

Hotel Hotel Serra da Estrela Covilha

Hotel HOTEL SOLNEVE Covilha

Hotel HOTEL TRYP DONA MARIA Covilha

Hotel Hotel Turismo da Covilha Covilha

Hotel O ALAMBIQUE DE OURO HOTEL RESORT Fundao

Hotel Residencial Panorama Covilha

Hotel Hotel Eurosol Gouveia Gouveia

Hotel Hotel Eurosol Seia-Camelo Seia

Hotel Hotel Monteneve Gouveia

Hotel INATEL Vila Ruiva Fornos de Algodres
Hotel Palace Hotel & SPA Termas de Sdo Miguel | Fornos de Algodres
Hotel Quinta do Adamastor Gouveia
Hotel-apartamento | Quinta do Crestelo Seia

Pousada Pousada Convento de Belmonte Belmonte
Pousada Pousada da Serra da Estrela Covilha

Fonte: Tabela construida com dados retirados de:

https://rnt.turismodeportugal.pt/RNET/Registos.ConsultaRegisto.aspx- Em 20 de maio de 2015
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3. METODOLOGIA

3.1. Objetivo e questdes

0 principal objetivo da investigacdo é descrever o impacto das tecnologias de informacao na
gestao de stocks dentro dos estabelecimentos hoteleiros da Comunidade Intermunicipal das

Beiras e Serra Da Estrela.

Posto isto, com o presente estudo, procura responder-se as seguintes questodes:
Q1: As tecnologias de informacao estdao presentes nas tarefas diarias dos estabelecimentos
hoteleiros da CIM-BSE?

Q2: A gestao de stocks é vista, dentro dos estabelecimentos hoteleiros da CIM-BSE, como uma

ferramenta para auxiliar nas tomadas de decisao?

Q3: Os estabelecimentos hoteleiros da CIM-BSE utilizam tecnologias de informacao na gestao

de stocks?

Q4:0s gestores encontram dificuldades em implementar tecnologias de informacao na gestao

de stocks?

Q5: Qual o impacto da implementacao de tecnologias de informacao na gestao de stocks no

desempenho dos estabelecimentos hoteleiros da CIM-BSE?

3.2. Tipo de estudo

Para Bento (2012), quer o estudo qualitativo, que o estudo quantitativo tém a sua importancia
e o seu uso depende daquilo que e como queremos estudar. Para este autor, as abordagens de
investigacdo, quantitativa e qualitativa, devem ser vistas como complementares, € nao como

separadas uma da outra.

Bento (2012) entende que sao varios os autores que defendem que a investigacdo qualitativa
esta classificada como profundamente interpretativa e descritiva, os estudos qualitativos
parecem gerais e fornecem visdes panoramicas, o investigador € quem interpreta os dados,
descreve os participantes e os locais, analisa os dados para configurar temas ou categorias e
retira conclusdes, tem caracter indutivo; o investigador analisa os dados indutivamente e nao

ha a preocupacao em arranjar dados ou evidéncias para provar ou rejeitar hipdteses, o
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investigador qualitativo usa, em simultaneo, a recolha de dados, a analise e o processo de

escrita.

Portanto, em acordo com o objetivo desta investigacao, sera utilizado um estudo qualitativo,

ou seja, nao quantificavel, utilizando uma abordagem qualitativa, exploratéria e subjetivista.

Numa abordagem qualitativa, existem trés formas distintas de se realizar pesquisa: a pesquisa
documental, o estudo de caso e a etnografia. (Godoy, 1995). Por isso é importante ressalvar
que para se realizar a investigacdo em causa optou-se pela forma de estudo de caso multiplo,
dado que quando o estudo envolve duas ou mais instituicdes, podemos falar de casos multiplos.
(Godoy, 1995).

0 mesmo autor afirma que o estudo de caso € usado frequentemente para se responder as
questoes "como” e "por qué” de certos fenémenos que ocorrem, quando ha pouca possibilidade
de controlo sobre os eventos estudados e quando o foco de interesse é sobre fenomenos atuais,

que so6 poderao ser analisados dentro de algum contexto de vida real.

Além disso, este mesmo autor diz que embora os estudos de caso sejam, na sua esséncia,
pesquisa de carater qualitativo, podem comportar dados quantitativos para aclarar algum

aspeto da questao investigada.

3.3. Caracterizacao dos casos/amostra

Segundo dados fornecidos pelo turismo de Portugal (20 de maio de 2015), existem nos concelhos

em estudo 37 estabelecimentos hoteleiros.

Apos analise verificou-se que 2 dos 37 estabelecimentos anteriormente mencionados estavam
encerrados por motivos nao conhecidos. Dos restantes 35 estabelecimentos, depois de varias
insisténcias 25 recusaram-se a participar no estudo, alguns nem sequer se dignaram a justificar,
outros afirmaram nao poder fornecer os dados solicitados ou, ainda, nao ter tempo nem

disponibilidade para colaborar.

Deste modo, a amostra de estudo ficou limitada e constituida por 10 estabelecimentos

hoteleiros, o que corresponde a uma taxa de resposta de 27,03% da populacao total.

Posto isto, o panorama mais plausivel para este estudo, visa analisar num estudo qualitativo 10

estabelecimentos hoteleiros inseridos na CIM- BSE e ndo toda a populacao.
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Tendo o nimero de casos ficado divido da seguinte forma:

Concelho Populagao N° de
Casos
Almeida 2 0
Belmonte 2 0
Celorico da Beira 3 0
Covilha 11 2
Fornos de Algodres 2 0
Fundao 4 2
Gouveia 3 2
Guarda 3 0
Manteigas 2 1
Méda 1 0
Sabugal 1 0
Seia 2 2
Trancoso 1 1
Total 37 10

Tabela 4 - Distribuicdo do numero de casos por concelhos

Em suma, o processo ocorreu, iniciado o primeiro contacto, insistindo-se num segundo
contacto, surgiram algumas recusas, procedeu-se a mais um contacto e apos muitas recusas o
nimero de casos acabou por se fixar em dez estabelecimentos hoteleiros que aceitaram

participar no estudo e que por uma questao de sigilo lhe é atribuido um nimero de 1 a 10.

3.4. Método de Recolha de Dados

Na presente investigacdo, a constituicao do método de pesquisa sofreu varios entraves, visto
que inicialmente o que estava previsto seria a analise de um nimero maior de respostas, mas
como o nivel de colaboracédo foi muito baixo e o nimero de respostas obtidas foi reduzido e
nem sempre o mais objetivo. Optou-se por explanar os dados recolhidos para uma abordagem
qualitativa, retirando, interpretando e descrevendo os dados e opinides recolhidas, em dez

estabelecimentos hoteleiros da CIM-BSE.

Os dados foram obtidos por meio do recurso a técnica do inquérito por questionario, sendo que
por uma ou duas vezes foram trocadas umas impressoes via correio eletrénico, quando surgiam
ddvida nas respostas. Os resultados deste estudo vao ser examinados através da analise ao
contelido dos inquéritos, ou seja, através da utilizacdo dos questionarios dirigidos aos diretores
dos estabelecimentos hoteleiros selecionados, permitindo de seguida tirar as conclusdes deste

estudo.
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Os questionarios foram enviados no inicio de julho de 2015 via correio acompanhados por uma
carta (anexo 1), tendo no inicio de agosto sido enviados novamente via correio eletronico e
ainda sido realizados contactos telefonicos e presenciais a informar do envio do questionario,

por forma a recolher o maior nimero possivel de respostas.

3.5. Elaboracao do Questionario

0 questionario (anexo 2) foi estruturado tendo por base os conhecimentos recolhidos na revisao

bibliografica.

0 questionario misto entregue aos estabelecimentos encontra-se estruturado em quatro partes:
1) Apresentacao e caracterizacao do estabelecimento hoteleiro e do respondente; 2)
Tecnologias de informacao 3) Gestao de stocks 4) Tecnologias de informacao na gestao de

stocks.

Na parte inicial do inquérito pretendeu-se recolher informacdes com vista a caracterizar o
estabelecimento e o respondente do questionario. Foram recolhidas informacdes, como: ano
de constituicdo, a categoria do estabelecimento, numero de funcionarios, se pertence a uma
cadeia hoteleira ou ndo, se tem ligacdo com central de reservas, etc. Além disso também se

tentou ter a percecao da idade, experiéncia e qualificacdo do respondente.

A segunda parte do inquérito teve como objetivo identificar de um modo global, o nivel de
implementacao/adaptacdo e a importancia das tecnologias de informacao no funcionamento

quotidiano do estabelecimento hoteleiro.

A terceira parte teve como finalidade detetar e perceber a estratégia adotada pelos
estabelecimentos hoteleiros em relacao aos stocks, bem como verificar o modo como os

gestores veem a gestao de stocks hoteleiros.

A (ltima parte, visou recolher informacdo que permita averiguar se os estabelecimentos
hoteleiros utilizam ou ndo tecnologias de informacdo na gestdo de stocks, saber porque o

fazem, como o fazem, se retiram vantagem disso e perceber as dificuldades inerentes.

0 questionario foi dirigido aos responsaveis de cada estabelecimento, inicialmente via correio,
numa segunda fase via correio eletrénico (email). Apos o envio, foi solicitado varias vezes o seu
preenchimento via contacto telefonico e via presencial. Aos inquiridos (caso assim o entendem-
se) foi garantida a privacidade e confidencialidade dos dados fornecidos, tendo sido expostos

os objetivos e finalidade do questionario.
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4.ANALISE E APRESENTACAO DOS DADOS
RECOLHIDOS

Nesta fase, através da analise minuciosa das respostas obtidas pelas pessoas que colaboraram
neste estudo, e tendo em conta o quadro tedrico, é analisado o conteldo retirado do

preenchimento dos questionarios.

Em primeiro lugar é feita uma apresentacéo global dos estabelecimentos hoteleiros, bem como

uma caracterizacao geral dos respondentes ao questionario.

Posto isto € feita a analise descritiva das respostas obtidas, na qual se realca e vao ser retirados

os resultados de maior significado e que vao de encontro com os objetivos da investigacao

4.1. Caracterizacao dos estabelecimentos

Tabela 5 -Ano de constituigdo, volume de faturagdo (2014), nimero de quartos e colaboradores, agregagdo a algum
grupo, presenga numa central de reservas dos estabelecimentos hoteleiros

Central de
Caso Ano Faturacdo (€) Quartos | Colaboradores | Cadeia reservas
1 1993 97672 34 24 Ndo Sim
2 2005 150000 44 5 Néo Sim
3 2011 160000 10 4 Ndo Sim
4 2005 _ 53 14 Nao Sim
5 1981 _ 50 6 Nao Sim
6 2014 1200000 92 25+extras Sim Sim
7 1988 _ 79 25 Sim Sim
8 1982 _ 48 13 Sim Sim
9 2004 _ 12 1 Nao Sim
10 1978 50000 24 3 Nao Sim

Com os dados recolhidos, pode-se constatar que os estabelecimentos hoteleiros que compoem
a amostra foram constituidos num largo espaco temporal (1978 - 2014), o que demonstra a

grande variedade no tempo de funcionamento dos estabelecimentos inquiridos.

No ano de 2014, asseguravam cerca de 120 postos de trabalho fixos e disponibilizavam um total

de 446 quartos.

Na recolha dos dados nota-se uma grande preocupacao dos estabelecimentos em retirar

vantagem das centrais de reservas, pois todos eles tém ligacao a pelo menos uma central.
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No que respeita ao volume de faturacdo atingindo em 2014, houve muita resisténcia no
fornecimento desse dado, mas dos dados apurados pudemos verificar que o mais baixo foi de
50.000€ e o valor mais elevado foi de um total de 1.200.000€.

4.2. Perfil do respondente

Tabela 6 - Idade, tempo na empresa, experiencia em cargos de gestdo e habilitagdes dos inquiridos

Experiencia em
Caso Idade | Tempo na empresa | cargos de gestdo | Ensino
1| 41 15 0 Superior
2| 47 10 5 Superior
3| 30 5 5 Secundario
4| 58 _ _ Superior
5( 45 6 6 Superior
6| 39 19 _ Secundario
7| 45 25 15 Secundario
8| 34 9 4 Superior
9| 64 _ _ Secundario
10| 45 _ _ Superior

Esta solicitacao de colaboracao foi acedida por pessoas na faixa etaria compreendida entre os

30 e os 64 anos, com um nivel de formacao superior ou secundario.

Maioritariamente, trabalham na empresa a pelo menos 5 anos e em metade dos casos acumulam

mais de 4 anos de experiéncia em cargos de gestao.

Como ja referido anteriormente o questionario era dirigido a diretores e/ou assistentes de
direcdo. Contudo, ocorreram dois casos em que as respostas foram fornecidas pelas chefias da

rececao.

4.3. Tecnologias de informacao nos estabelecimentos

Quanto a tecnologias presentes no dia-a-dia dos estabelecimentos inquiridos, podemos
perceber que existem algumas que relinem grande afirmacao como é o caso do computador, da
impressora, do funcionamento com correio eletroénico, fax, ligacdo em rede local (dentro do
estabelecimento). Outras utilizadas, embora nao tendo um grau de implementacao tao
elevado, sao os programas de gestao de stocks, de base de dados, de processamento de texto,

de gestao de recursos humanos e de contabilidade.

Apenas uma unidade nao contempla se quer a implementacao de um computador central (caso
3) e numa outra unidade (caso 4), todas as tecnologias acima referidas, ainda se encontram em

fase de estudo/implementacao.
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Bertaglia (2014) diz que as novas tecnologias sdo um fator determinante em varios pontos-chave

necessarios ao sucesso de uma empresa.

Quanto aos fatores que levam os estabelecimentos a apostar nas tecnologias, os que mais
pesaram foram o crescimento e a importancia das tecnologias em contexto empresarial; o
proporcionar ao cliente um conhecimento prévio e mais detalhado do estabelecimento alem de

serem um meio de promocao e divulgacao.

Dentro dos meios de promocao e divulgacao que as tecnologias oferecem, verifica-se que nos
estabelecimentos inquiridos existe a tendéncia na aposta de publicidade em paginas da

internet.

As tecnologias tiveram impacto no nimero de reservas ocorridas nos estabelecimentos
inquiridos, pois apenas um afirmou que das reservas globais de 2014, apenas 11 a 20% destas
teriam tido a participacao das tecnologias. Existindo mesmo casos em que o contributo nas

reservas totais ultrapassou os 75%.

Tabela 7 - Peso das tecnologias nas reservas registadas em 2014

% \casos 1 2 3 4 5 6 7 8 9| 10
Infa 5%
5-10%

11-20% X
21-50% X X X X
51-75% X X X
Sup a 75% X X

4.3.1. Novas tecnologias e os colaboradores

Procurou-se ter a percecdo da aceitacao das novas tecnologias por parte dos funcionarios de
cada estabelecimento. Sobre a resisténcia dos colaboradores a implementacao e utilizacao de
novas tecnologias, todos os inquiridos afirmaram nao existir qualquer tipo de resisténcia e em

mais de metade dos casos (3,4,5,6,7,8 e 9) existiu uma formacdo adequada.

Na sua maioria, os inquiridos consideram que o processo de adaptacao foi facil e que
atualmente os funcionarios lidam razoavelmente com as tecnologias existentes no seio da

empresa.

4.4, Gestao de Stocks na empresa

Do total das respostas obtidas é possivel entender que em 70% dos casos (casos 1,2,3,5,6,7 e 8)
existe a preocupacao da gestao de topo em desenvolver recursos e meios para melhorar a gestao
de stocks. Além disso, nos mesmos casos é considerada a gestao de stocks como uma ferramenta

que auxilia no processo de tomada de decisao.
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Waters (2003), defende que embora a qualidade das decisées depende essencialmente das
habilidades dos gestores, a gestao de stocks ajuda a fornecer informacdes Uteis para tomar

decisoes acertadas.

Quando questionados se tém artigos em stock, embora tenham sido reunidas trés respostas
negativas (2,9 e 10) maioritariamente foram obtidas respostas afirmativas. Aos casos
afirmativos foi questionado qual o nimero de artigos que tem em stock, sendo as respostas
apresentadas bastante variadas e pouco objetivas: (1) “muitos” (7) "mais de 500” (4) “s6 vendo
no inventario” (5) “alguns” (8) “bastantes”, tendo apenas conseguindo-se obter uma resposta
concreta (6) “3943”.

Trés estabelecimentos (4,7 e 10) afirmam que a gestdo de stocks nao traz custos para a
empresa, um nao respondeu, tendo os restantes a nocao que a gestao de stocks tem custos

associados. Garcia et al. (2006), dizem que existem custos inerentes a gestao de stocks.

Os gestores procuram coordenar as empresas em busca de formas de reduzir custos e/ou

encontrar mecanismos que possam melhorar a gestao dos stocks. (Ballou et al., 2000)

Neste estudo foi solicitado aos inquiridos, que classificassem o peso da gestao de stocks na
reducao de custos e maximizacao de lucros dentro do seu estabelecimento. As opinides
reunidas, mostram que um caso (10) diz que ndo tem nenhum peso, outro (3) diz que o peso é
baixo, dois (2 e 4) classificam-no como médio, um (6) considera o peso da gestdao de stocks

como crucial, os restantes inquiridos classificam-no como elevado.

Para Chu et al. (2004), o sucesso de uma empresa, esta relacionado diretamente com a gestao
dos stocks, pois permite maxima eficiéncia nas compras e na producao, além de permitir

também obter a maior margem de lucro possivel.

Um dos inquiridos diz que nao faz a gestao dos stocks e justifica: (2) “Antigamente
trabalhavamos com gestdo de stocks, quando o restaurante se encontrava aberto ao publico,

agora que se encontra encerrado ja nao se justifica.”

Da amostra global, apenas quatro inquiridos (1,3,6,8), disseram como tinham agrupados os
artigos que mantinham em stock, estado em sintonia as respostas foram: “por familias”. E
afirmaram ter valores médios de existéncias em stock um pouco distintos: (8) “4.000” (6)
“5.000” (3) “8.000” e (1) “20.000”.

Uma das tarefas a realizar para que um gestor desenvolva uma boa gestdo de stocks é

discriminar todos os diferentes artigos que tém em stock. (Slack et al., 1999).

Quanto aos motivos que levam a manutencao de stocks por parte do estabelecimento hoteleiro,

dentro das opcdes propostas, as mais escolhidas e que tém maior contributo e geram maior
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preocupacao por parte do gestor, sdo a localizacdo do estabelecimento e também os fluxos de

procura inesperada que por vezes acontecem.

Na tentativa de perceber a forma de trabalhar dos estabelecimentos com os fornecedores,
foram colocadas algumas questdes. Apenas foram obtidas sete respostas. Em relacdo ao nimero
médio de fornecedores com quem colaboram, recolheram-se as seguintes respostas: (3) “6” (1
e2)“10” (8) “12” (7) “15” (6) “20” (4) “30” e (5) “100”. E a forma como comunicam com esses
fornecedores é diversificada, visto que das formas propostas, apenas o fax é usado unicamente
por um estabelecimento (7), sendo as restantes formas de comunicacao (telefone, correio
eletronico e presencial) utilizadas por todos os inquiridos que responderam a esta questao.
Ainda na mesma questdao, um dos respondentes afirmou: (6) “utilizamos outra forma de

comunicacao pois temos ao dispor uma central de compras”.

4.5. Tecnologias de informacao na gestao de stocks

No intuito de perceber até que ponto as tecnologias de informacédo estao presentes na gestao
de stocks dos estabelecimentos hoteleiros inquiridos, foi perguntado se estes utilizam ou nao
tecnologias de informac&o no processo da gestdo de stocks. O cenario recolhido foi ligeiramente
afirmativo, tendo sido registadas as seguintes quatro respostas negativas: (2)“O movimento de
stocks € muito baixo”, (1)“os custos sao elevados e falta de suporte informatico”, (10) “nivel

de stocks muito baixo, logo nao existe necessidade” e (5)“existe falta de gente especializada”.

Embora tenham sido seis a responder afirmativamente, apenas cinco prosseguiram o
questionario (3,4,6,7 e 8). Desses cinco, todos concordaram que a utilizacao das tecnologias de
informacg&o na gestao de stocks é uma clara vantagem e esclareceram em anos, o0 tempo que
comecar a apostar nas tecnologias de informacao para auxiliar na gestao de stocks: (4 e 6) “1”
(7) “10” (3) “5” e (8) “6”. Um deles (3) afirmou que optou por nao utilizar um sistema
informatizado especifico para gerir todos produtos que utilizam e que nao disponibiliza novas

tecnologias a todos os sectores do estabelecimento no auxilio da realizacdo do inventario.

As maiores dificuldades que foram sentidas no processo de adaptacdo das novas tecnologias a
gestao de stocks sao a falta de pessoal qualificado e a falta de recursos financeiros, pois estas
sao as respostas selecionadas pelos inquiridos. Todavia, quando interrogados como veem o
antes e o depois da implementacao das novas tecnologias na gestao de stocks, quatro inquiridos

(3,4,7 e 8) consideram que ficou melhor e um inquirido (6) considerou muito melhor.

Em relacdo as hipotéticas desvantagens de se aliarem tecnologias de informacdo a gestao de
stocks, os respondentes consideram o tempo despendido e a exigéncia de constante
aprendizagem como maiores entraves, contudo ha um dos inquiridos que afirma: (6) “a maior
desvantagem sao os custos, embora que sejam compensados no resultado final”. Importa referir

também que todos os respondentes afirmaram que nunca receberam nem recebem qualquer
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tipo de apoio ou incentivo estatal como medida de incentivo no processo de

adaptacao/requisicao as novas tecnologias.

De acordo com a filosofia de cada estabelecimento, foram descritas algumas tarefas e solicitado
que lhe fosse atribuido um grau de importancia na gestao diaria de stocks dentro da unidade.
De todas as tarefas, verificada a classificacdo global atribuida pelos estabelecimentos
hoteleiros, a que foi considerada mais importante foi o calculo ao momento de consumos e
existéncias de cada departamento, em seguida foi a realizacdo automatica, rapida e
pormenorizada do inventario, depois vem o controlo da entrada de mercadorias
informaticamente, logo a seguir aparece o alerta instantaneo de rutura de stock, no peniltimo
lugar surge a interligacao informatica da gestao de stocks a outras areas e a considerada menos

importante foi a requisicdo automatica de stocks em falta.
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5.CONCLUSOES, LIMITACOES E LINHAS DE
INVESTIGACAO FUTURAS

5.1. Principais conclusées

Observamos que alguns estudos tém sido realizados sobre a tematica da gestdo de stocks,
importa mencionar que o principal proposito desta investigacao foi identificar algumas
influéncias que de uma forma genérica a aplicacdo de tecnologias de informacao faz incidir
sobre a gestao de stocks nos estabelecimentos hoteleiros da Comunidade Intermunicipal das
Beiras e Serra Da Estrela (CIM-BSE).

Assim, esta investigacao, qualitativa, incide sobre questdes como: a utilizacao de tecnologias
de informacao, a importancia atribuida a gestdo de stocks, a utilizacdo de tecnologias de
informacao na gestao de stocks e respetivas dificuldades, avaliar o desempenho de trabalhar
com tecnologias de informacdo na gestdo de stocks. Topicos esses que se entendem como

essenciais na sobrevivéncia, desenvolvimento e crescimento de uma empresa.

Com vista a encontrar resposta a esses topicos, utilizaram-se dez estabelecimentos hoteleiros

/casos, todos inseridos na CIM-BSE.

Os dados recolhidos para se poder dar resposta as questoes de investigacao, foram alcancados

através de um questionario enviado aos inquiridos e de breves contactos informais.

Quanto aos resultados obtidos no presente estudo, puderam-se retirar varias conclusées, como

por exemplo:
- Grande parte das reservas ocorridas em 2014 tiveram o contributo das tecnologias;

- As tecnologias de informacao sao vistas como um meio de promocao e divulgacao dos servicos

prestados;

- A aposta em novas tecnologias nao causam grandes entraves no funcionamento dos

colaborados dos estabelecimentos hoteleiros;

- Esta patente, embora que nédo totalmente, a percecdo de que ha necessidade de ter artigos
em stock, que gerir esses artigos traz custos e que dessa forma fazer uma boa gestao de stocks

pode ser fundamental para reduzir custos e consequentemente aumentar os lucros;

- Muitos dos inquiridos consideram que grande parte dessa necessidade de manter artigos em
stocks advém da localizacao do estabelecimento hoteleiro, bem como dos fluxos de procura

inesperada que por vezes acontecem.
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Quanto a primeira questdao podemos concluir que as tecnologias de informacao fazem parte de
muitas das tarefas diarias dos estabelecimentos hoteleiros da CIM-BSE, isto porque segundo as
repostas recolhidas, em apenas um dos casos nao existe qualquer tipo de tecnologia. E portanto
evidente que as tecnologias de informacao estao presentes no auxilio das tarefas realizadas
dentro dos estabelecimentos hoteleiros da CIM-BSE. Contudo, podemos retirar a ideia de que
embora exista a consciencializacdo para a sua necessidade, a aposta em tecnologias de
informacao, por parte dos estabelecimentos hoteleiros inseridos na CIM-BSE, no auxilio de
tarefas de gestao quotidianas ainda se encontra num processo de um pouco timido e a sua total

implementacdo ainda esta numa fase gradual.

Na segunda questao deste estudo, também é possivel constatar que em 70% dos casos a gestao
de stocks é vista, dentro dos estabelecimentos hoteleiros da CIM-BSE, como uma importante
ferramenta para auxiliar no processo das tomadas de decisao. Complementarmente a isso, 0s
gestores afirmam que existe a preocupacao e motivacao da gestao de topo em desenvolver e

proporcionar os recursos e meios necessarios para uma melhoria continua da gestao de stocks.

Relativamente a terceira interrogacao, pode perceber-se que embora seja positiva, ndo retine
consenso, pois 40% dos casos nao utilizam tecnologias de informacao na gestao de stocks.
Importa, contudo, salientar neste ponto que, ainda relacionado com esta questao, todos os
estabelecimentos que declaram fazer uso das tecnologias de informacao no apoio a gestdo de

stocks, consideram essa utilizacao uma mais-valia, sendo vantajoso para a sua empresa.

Em analise a quarta pergunta podemos concluir que os gestores consideram como maiores
dificuldades na implementacao de tecnologias de informacao na gestao de stocks, a falta de

recursos financeiros e pessoal qualificado.

Também, veem na necessidade constante de formar colaboradores um facto que coloca alguns
entraves na implementacao tecnologias de informacao na gestdao de stocks por partes dos

estabelecimentos hoteleiros da CIM-BSE.

Na Ultima questdo, podemos afirmar que a implementacao de tecnologias de informacdo na
gestao de stocks no desempenho dos estabelecimentos hoteleiros da CIM-BSE, tem grande
impacto positivo, pois todos os que afirmam ter tecnologias de informacao para auxiliar na
gestao de stocks, consideram que o processo de gestao de stocks melhorou apds a alianca com

as tecnologias de informacao.

Podemos destacar como um dos aspetos que os inquiridos mais prezam é o facto de tarefas
como o calculo ao momento de consumos e existéncias de cada departamento e uma realizagao
automatica, rapida e pormenorizada do inventario, poderem ser feitas com a implementacao

de tecnologias de informacao na gestao de stocks.
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Indo de encontro ao objetivo central, podemos concluir que as tecnologias de informacao na
gestao de stocks dentro dos estabelecimentos hoteleiros da Comunidade Intermunicipal das
Beiras e Serra da Estrela, estdao presentes embora de forma ainda muito incipiente. Além disso,
ainda sao encaradas como algo dispendioso e nao vital para a sobrevivéncia da empresa.
Contudo existe a clara nocao que as tecnologias de informacao trazem vantagens e melhoram
o desempenho da gestao de stocks dentro do estabelecimento e consequentemente contribuem

para uma melhoria no desempenho financeiro e auxiliam no processo de tomada de decisao.

Em suma, pode concluir-se que, embora, os estabelecimentos hoteleiros inseridos na
Comunidade Intermunicipal das Beiras E Serra Da Estrela, necessitassem de apostar mais em
tecnologias de informacdo, para dai tentarem retirar maiores vantagens na melhoria da gestao
de stocks, para além da necessidade de terem mais colaboradores especializados e qualificados.
Estes estabelecimentos tém nocdo do impacto e contribuicao das tecnologias de informacao
para a melhoria da gestao de stocks e, concludentemente para a reducao de custos e decisoes

mais acertadas.

Espera-se, portanto, que esta investigacao seja mais um contributo no avanco da literatura de
gestao de stocks aliada as tecnologias de informacao, bem como ajude a perceber e entender
particularidades e influéncias a que os gestores dos estabelecimentos hoteleiros encontram na
aplicacao de tecnologias a gestdo diaria de stocks, tendo o presente estudo contribuido para

divulgar algumas dessas especificidades.

5.2. Limitacdes

Tendo a nogao que no presente estudo, embora que pautado pelo esforco no rigor cientifico,
muito ficou por observar ou dizer. Creio, que é possivel retirar desta investigacdo um contributo

valioso no desenvolvimento deste tema.

Posto isto, perante o final deste estudo, assinalam-se as diversas limitacdes sentidas durante

todo o processo de investigacao e que se apresentam, sucintamente, de seguida:

Numero reduzido de estabelecimentos hoteleiros envolvidos no estudo, que se deveu a
dificuldade da recolha dos questionarios. Foram distribuidos 37 exemplares e entregues apenas
10. Porém, embora esta selecado tenha sido suficiente e consideravelmente adequada ao estudo,
pode, contudo, ser vista como uma limitacao do mesmo, pois a disponibilidade de cooperacao
nem sempre foi a mais favoravel, situacdo esta que em futuros estudos assentes no mesmo
tema, pode ser alterada utilizando outros tipos de empresa e/ou abranger outra area

geografica.

Em relacao aos respondentes também foram encontradas algumas dificuldades, na medida em
que as que as respostas recolhidas ndo sdo todas derivadas da otica de um colaborador com

ligacao a gestdo, o que também podera ser entendido como uma limitacao do estudo, mostra-
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se pertinente a possibilidade de se realizarem estudos futuros, com entrevistas em que se

registem so opinides de gestores envolvidos na tematica;

0 instrumento de inquérito utilizado para recolher informacao de terreno podera ter sido
limitativo e condicionador, visto que o questionario foi concebido com muitas questdes de
resposta fechada, o que por um lado facilita a sua compreensao e preenchimento por parte do
investigado, mas que pode eventualmente nao permitir, executar uma analise mais elaborada

e pormenorizada;

No entanto, apesar de existirem estas limitacoes, julga-se que, os resultados alcancados e as
conclusoes obtidas com esta investigacao poderao assumir-se como um contributo valioso ao
permitir compreender o estado e o impacto das tecnologias de informacao na gestao de stocks
dentro dos estabelecimentos hoteleiros inseridos na Comunidade Intermunicipal Beiras E Serra

Da Estrela.

5.3. Futuras linhas de investigacao

Em analise ao trabalho desenvolvido ao longo destes meses é possivel verificar que a tematica
das tecnologias de informacao na gestao de stocks presentes nos estabelecimentos hoteleiros

da CIM-BSE € um tema vasto e que carece de investigacao.

Nesse prisma, esta dissertacao pode ser vista como uma pequena alavanca para outros estudos
a realizar nesta zona (CIM - BSE), e em particular, para a zona turistica da Serra da Estrela, que

€ uma poténcia turistica.

Neste sentido, existe ainda muito por se investigar sobre esta problematica, surgindo assim
novos temas pertinentes, que sao suscetiveis de ser explorados no futuro, por quem tenha

interesse em debrucar-se sobre este assunto. Para futuros estudos, seria interessante:

Estudar detalhadamente, a relacdo entre o perfil e caracteristicas do gestor, com a
predisposicao para apostar e investir em tecnologias de informacdo que possam auxiliar na

gestao das suas empresas;

Puder aprofundar este estudo, realizando abordagens transversais, de modo a ser levando a
cabo um estudo quantitativo, para complementar os dados e conclusdes retiradas desta

investigacao;

Realizar um trabalho mais extenso em termos de nUmero de inquiridos, escolhendo uma
amostra mais acessivel e facilmente trabalhavel, onde fosse possivel contar com uma maior e

melhor participacao dos estabelecimentos hoteleiros;

Avancar com um trabalho semelhantes a este, em outras areas geograficas que permita ter

meio de comparacao entre varias regioes.
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7.ANEXOS
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Anexo 1

Exmo. Senhor (a)

O meu nome € Jorge Miguel do Carmo Chiquita, sou aluno do Departamento de Gestdo
e Economia da Universidade da Beira Interior e encontro-me a desenvolver um projeto
de investigacdo sobre as tecnologias de informacéo utilizadas na gestdo de stocks pelos
estabelecimentos hoteleiros inseridos na Comunidade Intermunicipal Beiras e Serra da

Estrela.

A sua colaboracdo, torna-se imprescindivel e preciosissima, uma vez que é fundamental
para que este projeto seja levado a cabo. Pois a sua participacao é o Unico meio de poder

recolher os dados necessarios.

Deste modo, venho pedir que preencha o questionario em anexo e que conceda um pouco
do seu escasso tempo disponivel neste gesto de cooperacdo que serd de uma inigualavel

importancia.

Informo, que caso assim o pretenda, as informacdes por si cedidas serdo confidenciais!
Pois, a analise dos resultados sera feita de forma conjunta, pelo que néo sera pertinente

identificar as respostas ao nivel individual.

Agradeco a atencdo despendida, apelando, desde ja, a sua sensibilidade para colaborar

neste projeto, em que o seu éxito dependera, fundamentalmente, da vossa contribuicao.

Aguardo, ansiosamente, a vossa resposta.

Muito Obrigado!

Cordialmente,

Jorge Miguel Chiquita

P. S. — Caso surja alguma divida ou qualquer outro esclarecimento, contactem-me:
Telemdvel: 963304701

e-mail: jmch_28@hotmail.com
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Anexo 2

QUESTIONARIO

Tecnologias de Informagao na Gestao de Stocks

1. APRESENTACAO DA UNIDADE HOTELEIRA

1.1- Nome

1.2- Ano de Constituigao Categoria

1.3- Volume de Faturacgdo (2014) €

1.4- N2 de Funciondrios (2014) Funcionarios

1.5- N2 de Quartos e Camas Quartos Camas

1.6- A unidade pertence a alguma cadeia hoteleira: SIM NAO
1.7.1. Se sim, qual?
1.7.2. Se ndo, prevé a integragcdo em alguma cadeia hoteleira: SIM NAO

1.7- Tém ligacdo a alguma central de reservas: sim nao

1.8.1. Se sim, qual(ais)?propria trivago booking edreams
logitravel

Outra(s)

2. CARACTERIZAGAO DO RESPONDENTE

1.8-Idade Cargo que ocupa

1.9-Tempo na empresa

1.10- HabilitacGes: Ensino Bdsico Ensino Secundario Ensino
Superior
1.11- Anos de experiencia em cargos de gestao

3. TECNOLOGIAS DE INFORMAGAO NA EMPRESA

3.1-Qual é o grau de implementacdo das seguintes tecnologias dentro da empresa?
Avalie cada uma das afirmagdes e exprima a sua opinido utilizando a escala seguinte: 0 - Ndo
existe; 1- Ainda ndo estd operacional, mas a sua implementacdo esta em perspetiva; 2 —
Encontra-se a ser implementado em toda a empresa; 3 -Esta operacional em alguns setores da

empresa; 4 - Funcional em toda a empresa.
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Tecnologia

Computador Central

Computadores Pessoais PC (s)

Correio Eletrénico - (E-mail)

Rede local (estabelecimento)

Rede alargada (a todos os estabelecimentos/grupo)

Impressora

Computadores portateis

Telefax

Gravadores de mensagens

Modems

Programas de Gestdo de Stocks

Programas de Gestdo de Recursos Humanos

Programas de Processamento de Texto

Programas de Contabilidade

Bases de Dados
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3.2-Fatores que influenciaram a aposta nas novas tecnologias?

Dos seguintes fatores, assinale com um x a sua opinido na escala. Sendo 0 (Nao influenciou);

1(Influenciou pouco); 2 (Influenciou pouco); 3 (Influenciou) e 4 (Influenciou bastante)

Fatores

0

Crescimento da importancia das tecnologias no contexto
empresarial

Acompanhar os avangos tecnolégicos

Processamento de tarefas e acesso de dados mais faceis,
atual e rdpido

Comunicacdo com os diversos departamentos da empresa

Estabelecer contato com fornecedores a um baixo custo

Melhoria do desempenho na gestao

Inovagao, crescimento e vantagem competitiva

Meio de divulgac¢do e promocao

Oferecer um conhecimento mais detalhado do
estabelecimento ao cliente

Aumento do custo-eficacia da gestdo dos mercados

Adquirir um conhecimento mais profundo dos mercados-
alvo

Pesquisar e recolher dados sobre novos mercados

Tamanho da empresa

Nivel de educacdo e formacdo em informatica e outras
tecnologias

Outro:

3.3-Que ferramentas usam na promocdo/divulgacdo dos vossos produtos e servigos?

(Responda do mais utilizado (1) ao menos utilizado (5))

1/2/3(4|5 4|5
Publicidade em Radios Patrocinio de eventos
Publicidade em Jornais Publicidade via
eletrdnico
Folhetos Publicidade em paginas
internet
Outros Quais?

3.4-A empresa dispde de um plano de investimento tecnoldgico? SIM

NAO
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3.4-1. Em caso afirmativo, o plano estratégico é (assinalar com x):
Formal (documentos escritos, procedimentos, etc...)

Informal (estd apenas na mente dos gestores)

3.5- Peso das tecnologias no total de reservas (2014)? (marcar apenas uma opgo)
<5% 5% - 10% 11%-20% 21% - 50% 51% - 75%

>75%

3.6-Houve alguma resisténcia por parte dos funciondrios da empresa quanto a
implementacdo das novas tecnologias? SIM NAO

3.7-Existiu alguma formac3o? SIM NAO

3.7-1. Como foi processo de adaptacdo?

Muito Facil Muito dificil
Facil Ainda ndo existe total adaptacao
Dificil

3.8-Tendo por base o ano de 2014, de que modo considera o nivel de desenvolvimento da

maioria dos seus colaboradores, em relagdo as novas tecnologias dentro da empresa?
(marcar apenas uma opgdo)

Baixo Razoavel Bom Excelente
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4. GESTAO DE STOCKS
4.1- Tém artigos em stock? SIM NAO

4.1.1. Se sim, quantos

sdo?

4.1.2. E como estao
agrupados?

4.2-Acredita que a gestao de stocks acarreta custos para a sua unidade? SIM NAO

4.3-Qual a percentagem/valor médio das existéncias em stock?

4.4-Quais os principais motivos que levam a manutenc3do de stocks?(Utilize os nimeros de 0 a
4, sendo o

0- Discordo Totalmente, 1- Discordo, 2- Indiferente, 3- Concordo, 4- Concordo Totalmente)

0| 12|34

Ter maior poder sobre os fornecedores

Obter precos mais baixos

Fluxos de procura inesperada

Localizagcdo da unidade

Reduzir o capital e aumentar as despesas

Produzir uma oferta suficiente para atender a procura

4.5- Qual o numero médio de fornecedores com quem trabalham: Fornecedores

4.6-Quais as formas de comunicagdo com os fornecedores da sua empresa
Telefone Correio eletrénico Presencialmente Fax

Outras Quais?

4.7-Qual o impacto da gestdo de stocks para a reducdo de custos e consequentemente
maximizacao de lucros, da sua empresa? (marcar apenas uma opgio)
Nenhum Baixo Medio Elevado Crucial

4.8-A gestao de stocks auxilia nas tomadas de decisdo da gestao de topo: Sim__ Nao_
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4.9- A gestao de topo esta focada em desenvolver recursos para melhorar a gestao dos stocks:

SIM___ NAO___

5. TECNOLOGIAS DE INFORMAGAO NA GESTAO DE STOCKS

5.1-A empresa utiliza tecnologias de informacdo no processo da gestdao de stocks? Sim__

Nao___

5.1.1. Se nao, qual o motivo?

5.2- Em caso afirmativo, responda as seguintes questdes contidas no quadro

5.2.1. Ha quantos anos comegaram a utilizar? anos

5.2.2. Considera a utilizacdo uma vantagem? Sim Nao

5.2.3. Quais as maiores dificuldades sentidas?

Financeiras Falta de gente qualificada Resisténcia 4 mudanga
Falta de Motivacdo
Localizacdo Outras

5.2.4. Como a empresa Vé o antes e o depois da implanta¢do de tecnologias de informacdo na

5.2.5.

gestdo de stocks?
Muito Pior Pior Tudo na mesma Melhor Muito Melhor

Qual (ais) consideram ser as desvantagens:

Exige Aprendizagem Tempo despendido Custos Falta de
seguranga
Outra (s)

5.2-Todos os setores usam novas tecnologias como auxilio no processo de inventario? SIM
NAO

5.3-Utilizam algum sistema informatizado especifico para gerirem os produtos que utilizam?
SIM NAO
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5.3-1. Sesim, qual?

5.3-2. A empresa faz uso de todas as fun¢des oferecidas pelo sistema? SIM NAO

5.4-Atendendo 4 filosofia da sua unidade, classifique as seguintes tarefas de acordo com o seu
grau de importancia na gestao diarias de stocks. ( 0-Nada Importante, 1-Pouco
Importante, 2-Indiferente, 3-Importante,  4-Muito Importante).

0| 1/2 (3|4

Ter o fluxo/controlo de entradas de mercadorias controlado
informaticamente

Inventario realizado automaticamente de forma mais rdpida e
pormenorizada

Calculo ao momento de consumos e existéncias em cada
departamento

Alerta instantaneo de rutura de stock
Requisi¢do automatica de stocks em falta
Interligagdo informatica da gestdo de stocks com outras areas

5.5-Tém ou tiveram algum tipo de apoio estadual no processo de requisicdo/adaptacdo as novas
tecnologias? SIM NAO

Se sim, qual (ais)?

SE PRETENDER ESCLARECER MAIS ALGUM ASPETO RELEVANTE E/OU DAR ALGUMA SUGESTAO,
AGRADECO QUE O FACA NAS SEGUINTES LINHAS:

FIM DE QUESTIONARIO!
AGRADECO A SUA COLABORAGAO E TEMPO DESPENDIDO

MUITO OBRIGADO!

Universidade da Beira Interior

Mestrado de Gestédo
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