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palavras -chave

resumo

Gestao da cadeia de abastecimento no turismo, cadeia de abastecimento
turistica, destino turistico, Serra do Caramulo.

A gestao da cadeia de abastecimento no turismo, conecta o destino turistico,
as organizagdes intermediarias de turismo, os prestadores de servigo no
proprio destino (unidades de alojamento, empresas de restauragao) e outros
stakeholders variados. A fim de analisar a integracdo deste modelo de gestéo
no turismo, este trabalho pretende verificar as vantagens desta integracao,
assim como propor um modelo conceptual de gestédo da cadeia de
abastecimento para a Serra do Caramulo.



keywords

abstract

Supply chain management in tourism, supply chain tourist, tourist destination,
Sierra Caramulo.

The supply chain management in tourism, connecting the tourist destination,
tourism intermediary organizations, service providers in their own destiny (units
of accommodation, catering companies ...) and various other stakeholders. In
order to analyze the integration of tourism management model, this paper aims
to verify the advantages of this integration and to propose a conceptual model
of a supply chain management for Caramulo Sierra.
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CAPITULO 1 - Introducéo

Num mundo cada vez mais globalizado, o sector wlsmio tem que estar
preparado para a competitividade entre os destinésticos e as empresas turisticas. O
surgimento do debate em torno do tema da gestdoadeia de abastecimento esta
relacionado com praticas eficientes e competitileagestao nas empresas.

Dentro desta perspectiva, 0 modelo de gestéo digiacale abastecimento de um
destino turistico passa a ser um dos factores foediis para o seu sucesso (Zhang et al.,
2009). A especificidade do produto turistico famcgue a gestdo dos destinos turisticos
seja uma tarefa bastante complexa. Segundo a gefide Middleton (1989) a oferta
turistica baseia-se num produto turistico globale qompreende todos 0s servigcos
consumidos pelo viajante desde o0 momento que saada até ao seu regresso. Esta
diversidade de elementos da oferta turistica fam qoe a tarefa da gestdo de cadeia
abastecimento de um destino seja necessariamemigaddhada e ndo se limite a accéo
de uma Unica entidade ou organizag&o.

No caso do turismo, este tema é especialmentellamga que se trata de um
servico, e os modelos produtivos aplicados a sestwosmo a industria, ndo sédo faciimente
aplicaveis. O tema da gestdo da cadeia de abast@osino turismo € muito recente. Por
essa razdo, ainda existem poucos estudos e pudgcagcerca desta tematica
(Piboonrungroj e Disney, 2009).

Desta forma, o presente trabalho tem como obmastudar a importancia do
conceito de cadeia de abastecimentos para o swbesso destino turistico.

Para o desenvolvimento deste objectivo principafarh delimitados os seguintes
objectivos especificos:

e Analisar até que ponto a gestdo da cadeia de abmstdo tem um papel
decisivo na criacéo de valor para um destino tooist

* Relacionar o conceito de cadeia de abastecimentaocgector do turismo;

* Analisar a especificidade do conceito cadeia dstabenento no turismo;

* Propor um modelo conceptual para a gestdo da cddeibastecimento.
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A metodologia seguida na realizacédo deste traballnma primeira fase, consistiu
numa revisao bibliogréfica dos temas chave ao migdivros, comunicagfes cientificas,
revistas cientificas, documentos on-line. O temast@o de cadeia de abastecimento”
consultou-se principalmente na base de dados fat@n®-On, na qual se encontraram
alguns artigos cientificos sobre o tema. Os restat@mas, relacionados com 0s aspectos
fundamentais do turismo, pesquisaram-se na Bilbkota Universidade de Aveiro.

Numa segunda fase, realizou-se um estudo exptarafide se baseaw estudo de
Evolucédo do turismo na Serra do Caramulo a partir & proposta de um modelo
conceptual.

A presente Dissertacdo esta estruturada da segdomma: Capitulo | —
Introducéo, refere o ambito do trabalho, justificacdo e sstuéura; Capitulo Il —
Apresentacdo do sector do turismo apresentacdo geral deste sector de actividade;
Capitulo 11l — Revisao bibliografica, apresenta a revisao bibliografica realizada caseb
em estudos que abordam a teméatica em c&legaifulo IV- Estudo de Casg exposicéo
dos principais resultados tendo em considerac&iunl@ exploratorio realizad@apitulo

V — Conclusdesreferencia as conclusdes finais retiradas sao@ trabalho realizado.
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CAPITULO 2 — Sector do Turismo

2.1. Definicdo de Turismo

O conceito actual do turismo refere-se a um femangeie surge explicitamente no
século XX. Esta evolugéo foi impulsionada pelo destvimento industrial de regifes ou
paises e teve a sua origem ligada a revolugéo thluysao desenvolvimento dos meios de
comunicacdo, ao transporte e a ascensao da classia (€unha, 2001). Amplamente
aceite, o conceito mais utilizado € o da Organizadéndial de Turismo que se refere ao
turismo como as actividades realizadas por pestimasite as suas viagens e estadias em
lugares diferentes do seu ambiente habitual, popeniodo de tempo consecutivo, inferior
a um ano, com fins de férias, por negécios ou sutrotivos (Cunha, 2001).

O Turismo pode definir-se como a teoria e a paatie todas as actividades
relacionadas com a atraccdo, prestacdo de sergicgaisfacdo das necessidades dos
turistas. O Turismo é fundamentalmente um conjaiet@éécnicas baseadas em principios
cientificos que tém como finalidade prestar umae s servicos a uma pessoa, que dedica
0 seu tempo livre a viajar, convertendo-se em taurtal em excursionista (Montejano,
1991).

O turismo tem vindo a crescer em importancia r@mas econdémica, mas também
social (Simdes, 1993). Theobald (2001) afirma queéusmo é um dos principais
segmentos do sector de servi¢cos, sendo 0 que meEsed na economia mundial nas
Ultimas décadas. Este autor complementa a afirmagéerior dizendo que viagens e
turismo constituem o principal segmento econdmicodial. Talvez o principal problema
do turismo é a propria diversidade das suas aeatiés. A industria do turismo é composta
por meios de hospedagens (hotéis, pousadas e)pgpscos de alimentacao, servigos de
transporte, organizacGes para o lazer e uma garoates empresas paralelas. Todos os
servicos prestados no turismo séo realizados eatesmeograficos bem definidos, o que
faz com que o sistema, além de manter uma relagémohal, mantenha também uma
relacdo espacial com os elementos geograficos queegram: a regido de origem, o

itinerario da viagem e a regido de destino.
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Fazem parte dos processos turisticos trés gracoi@sintos de empresas: de
disponibilidade de servigos aos turistas (sdo esagreuja funcdo principal € motivar o
turista a viajar, ou seja, actuam como emissoredudstas), de transporte principal
(empresas de transporte de grande tamanho) e wghatao visitante (sdo aquelas que

oferecem servicos durante a sua permanéncia nlodeckestino) (Boullén, 1997).

2.2. O contexto global do turismo no séc. XXI

O Turismo é um importante sector econémico em mwaoundo, sendo 0 maior
sector a nivel mundial em termos do volume de negpque tem conquistado o seu lugar
pelo papel que desempenha no desenvolvimento edomém social dos paises
desenvolvidos e/ou em desenvolvimento. E considefaddamental na dinamizacéo e
consolidacdo da economia dos paises, na criacémgezgo directo, indirecto e induzido
e nos efeitos multiplicadores que consegue gersiiT(Q010a).

A procura turistica € estimulada pelo aumento dadimento disponivel, das
motivacbes para viajar, do crescimento exponendak mercados emergentes
acompanhado pelo crescimento continuado dos mesctaddicionais, das mudancas
demograficas, sociais e tecnologicas, da diveegiio de destinos e da crescente
liberalizacdo do sector (OMT, 2010a).

Sob o impacto da crise financeira mundial e na &ecja da recessao economica, as
chegadas de turistas internacionais cairam 4,2%2@3. Onde, em 2009, o turismo
internacional moveu, aproximadamente, 880 milh&tidstas. Apesar disso, as chegadas
de turistas internacionais tém demonstrado um icnesto praticamente continuo: de 25
milhdes em 1980, para 438 milhdes em 1990, parantiBbes em 2000, e actualmente,
880 milhdes. As receitas internacionais de turisatiogiram, em 2009, 852 bilides de
dolares (611 bilides de euros), correspondendo aaoréscimo em termos reais de 5,7%
em relacdo a 2008. O crescimento do turismo int&nal voltou, no ultimo trimestre de
2009, apds 14 meses de declinio, pela observacdmguta 1, as chegadas de turistas
internacionais distribuem-se pelas varias regi@esdndo, principalmente na Europa, que

recebem mais de metade do fluxo de turistas intemais (52%), seguindo-se, a Asia e o
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Pacifico (21%), as Américas (16%), o Médio Orief@#o) e, finalmente, a Africa (5%)
(OMT, 2010a e 2010b).

International Tourism
International tourist arrivals and receipts and market share (%)

International Tourist Arrivals (ITA), 2009* International Tourism Receipts (ITR), 2008*
880 millien USS 852 billion

- = - p=
=P
-~ E _J

2z

Asia and the Pacific
ITA: 181 million {21%)
ITR: LSS 204 billion (24%)

Figura 1 — Distribuicdo Regional das chegadas intaacionais de turistas e receitas e quotas de
mercado, em 2009 (Fonte: OMT, 2010b).

As previsdes a longo prazo publicadas pela Orgeaavundial de Turismo
(2010d), presentes no grafico 1, indicam que o marde turistas internacionais sera de
1,6 mil milhdes em 2020, o que implica uma tax@mscimento anual da ordem dos 4%,
dos quais 1,2 mil milhdes serao viagens intra-regg® e 378 milhdes serdo viagens de
longo curso. A previsdo indica que os destinos filiead Asia e Médio Oriente crescerdo a
taxas superiores a média, enquanto as previsGe@®palestinos mais maduros da Europa e

da América séo de crescimento menor que a média.
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Actual - «— Forecasts —-«
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Gréfico 1 - Evolucéo e previsdo das chegadas intexcionais de turistas, por regido, de 1950 a 2020{e
milh&es). Fonte: OMT (2010a).

O gréfico 1 mostra as previsGes para 2020 dasadasgnternacionais de turistas.
Segundo esta, em 2020, as trés principais reggdeptoras sdo a Europa (717 milhdes de
turistas), Asia Oriental e do Pacifico (397 miljdefmeéricas (282 milhdes), seguido pela
Africa, Oriente Médio e do Sul Asia (OMT, 2010a).

Em relacdo ao fluxo internacional de turistas.eesse que se registe em 2020,

para a Asia Leste e Pacifico, Asia Sul, Médio QeenAfrica, um crescimento com taxas
superiores a 5%, em comparacdo com a média mundlal 4,1%.
A Europa serd a regido do Mundo mais visitada, marnto, apresentara uma taxa de
crescimento inferior (3%) a média mundial (4,1%ai ¥hanter a maior quota de chegadas
internacionais de turistas, apesar de haver uninieade 60% em 1995 para 46 % em
2020, aproximadamente (OMT, 2010a).
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Chegada de turistas internacionais por regiao (milées)

. Taxa média de Percentagem
Ano Base Previsdes .
crescimento anual (%)
1995 2010 2050 1995-2020 \ 1995 2020
TOTAL 565 1,006 1,561 4.1 100 100
Africa 20 47 77 55 3.6 5.0
América 109 190 282 3.9 19.3 18.1
Asia do Leste/ 81 195 397 6.5 14.4 25.4
Pacifico
Europa 338 527 717 3.0 59.8 45,
Médio Oriente 12 36 69 7.1 2.2 4.4
Asia do Sul 4 11 19 6.2 0.7 1.2
Intra-regiondP 464 791 1,18 3.8 82.1 75.8
Longo Curs& 101 216 378 5.4 17.9 24.2

Notas:® Intra-regional inclui as chegadas em que o paixridem n&o é especificado.

@Longo curso é definido como tudo, excepto de viagetra-regionais

Tabela 1 — Previsdo para 2010 das chegadas interi@tais de turistas, por regido, em milh&es (Fonte:
OMT, 2010a)

Em Portugal, o Turismo € um dos principais sestala economia portuguesa,
tendo o0 seu peso na economia vindo a crescer nimsosil anos. Para comprova-lo,
segundo o Plano Estratégico Nacional de Turismd\{PHancado pelo Ministério da
Economia e da Inovacdo em 2007, com o intuito demelver o destino Portugal, as
receitas de Turismo representam anualmente em n&8iamil milhdes de euros,
correspondendo a 11% do PIB e apresentam uma w@adgascente. O Turismo € um dos
principais sectores geradores de emprego, repeeked0,2% da populacao activa. Provas
da importancia do turismo para a Economia portumsE® os dados divulgados pelo
Turismo de Portugal, onde no primeiro semestre @H,2mesmo em época de crise,
Portugal registou um aumento de 8,4 por centoetwsstas turisticas.

Para finalizar, o sector turistico € um importasaetor econémico, onde se
reflectem as oscilagbes financeiras mundiais. Emlge crescimento das chegadas de
turistas internacionais segue a tendéncia quer§e&eo nivel do crescimento econdémico
mundial (PIB). Para além das questdes econdmicamgroado turistico estd em constante

mudanca, por ter de se adaptar constantementevas temdéncias e ao novo consumidor.
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2.3. Cadeia de valor do turismo

De acordo com Porter (1991: 33-44), a cadeia di& \#ssenta num sistema ou
reunido de actividades interdependentes que sacutexias para projectar, produzir,
comercializar, entregar e sustentar o produto.

O resultado final de um produto é determinado peempenho de todos os
elementos que fazem parte da cadeia de valor,jauesgste uma relacdo de dependéncia
entre todas as actividades. Desta forma, podeze due o conjunto de actividades so
funciona correctamente se o processo for encad&sdado, 2005 e Porter, 1991).

Aplicando este conceito ao Turismo, precisa ddesar em consideragcao, um
conjunto de caracteristicas especificas do seatdstito que atribuem uma maior
complexidade a cadeia de valor neste sector.

Segundo a CTP (2005), a cadeia de valor correspandm®njunto de actividades
interligadas e organizadas de forma a obter o n@xiaor acrescentado, em cada um dos
elos da cadeia, e em consequéncia, no consumitdy ¢uja satisfacdo constitui o grande
objectivo de toda a cadeia de valores.

Como cada parte constituinte da cadeia de val@seenta valor a um conjunto,
cria-se uma rede de valores e de trabalho, queadezt num ecossistema empresarial, ou
seja, um sistema composto e sustentavel na gestdmad organizacadrigura 3. Com o
desenvolvimento dos novos sistemas e das novasolégas da informacédo e
comunicacao, é possivel estabelecer e adminisralos entre a organizacéo. Isto permite
que as organizagfes aumentem a sua performanci&neid e a eficacia dos servigos
prestados ligados ao sector turistico (Costa, 2@063eja, “a reciprocidade entre empresas
que estabelecem elos resulta em ganhos de comigetiié para ambas, reflectindo
também no fortalecimento do sector e no resultatd 8o produto ou servigo prestado”
(Garrido, 2001). Esta evolucédo das tecnologiasnft'macao e comunicagao tornou-se
vital para o ecossistema empresarial e para a @itete vantagens competitivas (Garrido,
2001). Na pratica, para melhor entender a questaadeia de valor no sector do turismo,
a CTP prop6e um modelo, como se pode observaguafl. Este modelo representa, em
primeiro lugar, as fases da ‘construcdo’ do produtistico até chegar ao consumidor
final: planeamento, producédo, distribuicdo e redacEm segundo lugar, estas fases

englobam um conjunto de elementos, processos esoscque estdo intimamente ligados
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com a experiéncia final do cliente. Pela analisdigl&ra seguinteconclui-se que todo o

conjunto de servigos apresentados tem como obgetinal, a satisfagdo do cliente que

procura 0s Servicos.

PLANEAMENTO PRODUGAO DISTRIBUIGAO RELAGAO

Politicas, Naturais, Aloi
. istori jamento
Instrumentos e Histéricos
Intervencéol e Culturais
Regulagao
Ambiente e
Transporte
Investigagdo e Ordenamento
Desenvolvimento
Fr!' Ri u._,&a
Estruturas
Publicas
Estruturas Infraestruturas Eventos
Privadas
Recursos . -
Humanos Animagao
Conhecimento Servigos
(Know-How) Publicos
Outros
Servigos

Figura 2 - Proposta de uma cadeia de valor turistaz Fonte: CTP, 2005.

Porter (1985) sublinha que néo é correcto persaiosesultado final do produto
como valor, ja que este pode ser acrescentado aqualguer parcela da actividade da
organizacado, ou a varias delas, ou a elos de higegfie algumas delas. Neste sentido, o
autor refere que “a organizagdo necessita de dsgaga sua actividade nas suas fungdes
principais, identificando aquilo a que chama a zade valor da organizacao”.

Os ja mencionados elos de ligacéo corresponderlaes estabelecidas entre as
actividades na cadeia de valor. Como refere Lad@€®5: 55), “a cadeia de valor

empresarial pode ser compreendida enquanto unmsisie actividades interdependentes

conectadas por elos”.
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Cadeia de

Cadeia de Cadeia de
valor do

valor do
fornecedor

Cadeia de
valor do
cliente

MO canal de

st distribuigio

Figura 3 - Sistema de valores. (Fonte: Porter, 1985
Novaes (2001) afirma que a sequéncia de cadealaleque constituem o sistema
de valor de um destino turistico forma a cadeiatistecimento do local. Esse sistema de
valores inclui a cadeia de valor dos fornecedates,canais de distribuicdo e dos clientes
finais que adquirem o produto ou para consumo @opu para reutilizad-lo enquanto

matéria-prima para a sua propria cadeia de valor.

2.4. Elementos e caracteristicas do sector do tum®

Citando Cooper (1993: 5), “a industria turisticzoéstituida por todos as empresas,
organizacdes e instalacdes que se destinam a aendecessidades especificas e desejos
dos turistas”.

De acordo com Leiper (1979: 392), “a industrialdoismo envolve uma variedade
de actividades que a compdem, incluindo o tranepa@tojamento, animacao/recreio,
restauracao e servigos relacionados”.

O sector do turismo apresenta varias especifieslalla Figura 4, observa-se o
Sistema Turistico apresentado por Leiper (1979).

Na opinido de Leiper (1979), o sistema do Turingolve a viagem e estadia
temporaria de pessoas para fora dos seus locassii€ncia habitual por uma ou mais
noites, exceptuando as viagens efectuadas conpogito principal de realizar actividades
remuneradas nas regides de transito ou receptOsmslementos que compdem este
sistema sao os turistas, regides geradoras deafnegioes de transito, regides receptoras
de turistas e industria do turismo, e encontraroesectados a nivel funcional e espacial.
Uma vez que possui as caracteristicas de um sisaberdo, a organizacao destes cinco
elementos interage com ambientes mais vastos, odisao, cultural, social, econémico,

politico e tecnoldgico.

10
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4 N

.

Turistas
qua
partam

e

Turistae qua REGIOES
chagama RECEPTORAS
parmanacam DE TURISTAS

REGIOES
GERADORAS
DE TURISTAS Turstas qua:

regrassam

L-- Ambientes mais vastos: fisico, cultural, econdmico, politico, tecnolégico —/

. Representa a Industria do Turismo

Figura 4 - O Sistema Turistico de Leiper. (Fonte: kiper, 1979: 404).

Nas palavras de Cooper (1993: 3), o sistema dentoride Leiper (1979),
apresenta, resumidamente, trés elementos basicos:
v' O turista designado como o principal actor do sistema;
v' O espaco geograficengloba as regiées emissoras e receptoras desueis
a regido de transito;
v" A industria do turismoque se traduz no leque de empresas e organizacdes
envolvidas na formagé&o do produto turistico.

Cada um dos elementos do sistema turistico de Léi@¥9) interage com o0s
outros, ndo s6 na concretizacdo do produto tusigtioposto, mas também em termos de
transaccdes, e 0s impactos do turismo que, natenddmocorrem em diferentes contextos
(Cooper, 1993). Costa (2005) acrescenta que oseates1do sistema turistico e as suas
especificidades ‘funcionam’ como for¢cas de mudate;proprio sector.

O produto turistico é extremamente diversificads.r€ursos naturais e culturais,
as infra-estruturas de acolhimento e de comunisacbem como o alojamento e a
restauracdo, constituem os recursos basicos deestnal turistico. A combinacédo dos
recursos turisticos locais com os servi¢cos ofeoscaktermina a atribuicdo de um destino
a uma forma especifica de turismo. Para além dasgidacles realizadas no destino
turistico (regido receptora), importa também s#diea importancia dos nucleos principais,
onde se localizam os fornecedores de produtos/ggsgturisticos (Garrido, 2001).

O turismo é um sector de servicos cujo produto dicpdarmente complexo,

dependendo de uma oferta extremamente fragmer@sdatervenientes em cada elo da

11
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cadeia (agéncias de viagens, operadores turistiGssportes, hotelaria, restauracdo e
outros) propdem, cada um, uma componente do pradoibal. As referidas componentes,
em conjunto, determinam a experiéncia do turista gua apreciacdo relativamente a
qualidade do servico. O destino turistico € o Iqmaécipal de consumo dos servicos
turisticos mencionados e, consequentemente, o dtecahplantacdo e de actividade das
empresas do sector. O turista identifica o produtim as empresas que |lhe prestam o
servigo e, simultaneamente, com o destino visitado.

Para além das caracteristicas dos servicos medciemed ponto anterior, importa
acrescentar outras caracteristicas que atribuem nmm@iar complexidade ao sector
turistico. Garrido (2005: 60) aponta cinco cardstmas especificas do turismo, séo elas:

v" Heterogeneidade soma de um conjunto de produtos e servicos sifieados e de
dificil padronizagéo, pois estdo vinculados aosikde destino turistico;

v' Fragmentacdo o produto é fragmentado e, a0 mesmo tempo, apazegrar-se
ou afectar directamente outros sectores da econ@aga servico ou produto fica
entregue a um diferente fornecedor. Para exemgijfquando o cliente adquire um
pacote turistico, o transporte € servido pelasspamadoras, o alojamento é
prestado por hotéis ou outras tipologias, 0s pass&o organizados por empresas
de animacéo e os souvenirs sdo comercializados lpga de produtos tipicos;

v Dispersao espacial cada servico é prestada em diferentes espacos;

v Interdependéncia os diversos componentes tém de estar interlggadmnectados
de forma precisa e, na maioria das vezes, o sueeasqualidade do produto final
depende da boa performance de cada uma das partes;

v' Instantaneidade- o produto é consumida no local e no momento em ¢
produzido, sendo dificil o controle de qualidade;

Mathieson e Wall (1982: 38) acrescentam, aindgymhs particularidades a este
sector: € um “bem invisivel” de exportacdo, é geeslte consumido no local onde €&
produzido; os destinos turisticos requerem bensewices auxiliares, criando-se
oportunidades para a geracdo de negocios directdgectos e induzidos;, € uma
actividade instavel, sujeita a variacdes sazomdlséncias externas, natureza heterogénea
das motivacoes e expectativas dos turistas.

Piboonrungroj e Disney (2009), apresentam aindaasuduas caracteristicas

especificas para a industria turistica. Em primkigar, pelo lado da oferta, o turismo é

12
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uma mistura de produtos que combinam bens e serviéo sendo uma pura fabricagao ou
indastria de servicos. Como a industria turisticenéito complexa, a coordenacdo da
cadeia de abastecimentos turistica é intensivpgaesta baseia-se em partes interligadas e
conectadas. Em segundo lugar, do lado da procpracara turistica tem sido reconhecida
como um problema que traz consigo complexidadeaadgr sentido de oportunidade ao
sector do turismo, ou seja, as alteracdes e pagdes na procura turistica fazem com que
seja necessério existir um conhecimento préviduabzado para conseguir geri-las.

2.5. Destino turistico

O Destino Turistico pode considerar-se como o @sfaico que aloja os visitantes
e que tem como objectivo satisfazer as suas mastiplotivac6es (Murphy, 1985).

Segundo Georgulas, (1985: 7),

“O Turismo como industria ocorre em areas-destirgineddas como areas
com atrac¢des distintas, naturais ou fabricadasopdbmem, que atraem
visitantes ou turistas (n&o residentes), para diregdo de um conjunto de
actividades diversas”.

Esta definicho demonstra que existem dois aspéatammentais que identificam
um destino turistico - este deve conter factoresatdactividade e deve apelar aos nao
residentes.

Em primeiro lugar, a area de destino atribuemisacgbes, pela sua propria
natureza, que chamam e cativam os turistas. Obutgnggie quanto mais variadas forem
as atraccoes, também variados serdo os tipos dentuexistentes. Normalmente estas
atraccbes séo divididas em duas categorias: nat(thma, paisagem) e criadas pelo
Homem (parques tematicos, exposi¢cdes, museus).egmmgo lugar, o destino turistico
provoca, por diversos factores, atraccdo sobre &s nesidentes, obrigando a uma
deslocacao ao local para usufruir dos seus equitas®u atrac¢des, traduzindo-se na
esséncia da actividade turistica (Murphy, 1985).

Laws (1995) refere a existéncia de elementos pidm& secundarios que dividem
os factores de atractividade que compdem o deslis@lementos primarios referem-se ao
clima, ecologia, tradicbes culturais, arquitecttnadicional e paisagem; os elementos

secundarios estao ligados as mudancas e desengotesnintroduzidos especificamente
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para usufruto dos turistas, como hotéis, transpodetividades, animacgéo e catering. Por
exemplo, num determinado destino turistico, ostasi desfrutam dos recursos primarios
de forma livre, sem que seja necessario pagar geda utilizacdo; no entanto, o
desenvolvimento da industria turistica numa deteada area depende essencialmente dos
recursos secundarios disponiveis, pois implicaas@omerciais.

Buhalis (2000) refere que os destinos turisticoastituem uma experiéncia
integrada para o consumidor e que sdo amalgama®detos e de ofertas. Para este autor,

os destinos sdo compostos pelo que ele denomisagiA’s:

Atractions Naturais, construidas pelo Homem, artificiais, cortsuidas para
(Atraccdes) um propdsito especifico, culturais, para eventos gsciais.
Acessibility Sistema de transportes global, incluindo estradasinais e
(Acessibilidades) veiculos.

Amenities Estabelecimentos de alojamento e restauragao, camgoutros
(Comodidades) servigos turisticos.

Available packages Pacotes turisticos pré-concebidos por intermediario

(Pacotes disponiveis)

Activities Todas as actividades disponiveis no sistema eudas gs turistas
(Actividades) irdo usufruir durante a sua estadia.

Ancillary Services Servicos utilizados pelos turistas, como bancosceenunicacoes,
(Servicos Auxiliares) correios, hospitais, etc.

Tabela 2 - Seis A’s: Elementos que integram os dewis turisticos. Fonte:( Buhalis, 2000: 98).

Buhalis (2000) afirma que se pode eramd conceito de destino turistico segundo
duas perspectivas. Por um lado, os destinos tws$sfpodem ser areas geograficamente
definidas, entendidas pelos seus visitantes conmantidade Unica, com um quadro legal
e politico de gestdo do marketing e do planeamimistico. Por outro lado, os destinos
turisticos podem constituir conceitos perpetuaig, sfo interpretados de forma subjectiva
pelos turistas em funcdo do seu itinerario de viggia experiéncia cultural, dos motivos
da visita, nivel educacional e experiéncias pessoai

Segundo Cooper et al. (2002: 136) um destino tcoistefine-se como o “foco de
instalacdes e servicos projectados para atendee@essidades dos turistas”. O destino
turistico retne todos os elementos do turismo -€yvey transporte, oferta e marketing,
desta forma, o destino é onde os elementos manfisagivos do sistema do turismo
ocorrem e onde a sua industria se encontra lodalizss areas de destino (ndo obstante a
sua variedade) possuem determinadas caracteristitasns a todas: sdo amalgamas,
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constituem experiéncias culturais, sdo insepard@gisontrariamente as teorias acima
referidas, as areas-destino ndo sdo utilizadasaap®or turistas, mas também por outros
grupos, nomeadamente os residentes e 0s excutagristurista é toda a pessoa que viaja
por uma duracdo de 24 horas, ou mais, para undgaiente do da sua residéncia, sendo o
excursionista visitantes temporérios que permanaganos de 24 horas no local visitado

(Cunha, 2001)

Esta multipla utilizacdo permite classificar osfedkntes empreendimentos
existentes da area de recepcédo de acordo coma daatlependerem ou ndo apenas do
turismo, apenas dos residentes ou de uma mistsraisitantes e residentes, sendo que a
maioria dos locais compartilha o turismo com outnéiizacGes. Deste modo, o0 que
distingue um destino turistico ndo é o tipo de gsugue utiliza os elementos integrantes
da industria do turismo (residentes ou ndo resedgntnas sim a existéncia dessa mesma
industria, que sirva as necessidades que os wrisaifestam, mas cuja utilizacdo nédo se
esgota neste sentido, podendo abranger tambémidentes locais.

A industria do turismo traduz-se no leque de esgwe organizacdes envolvidas
na formacdo do produto turistico. Os destinos tioos requerem bens e servigos
auxiliares, criando-se oportunidades para a geragimegocios directos, indirectos e
induzidos

Deste modo, as areas-destino possuem com casticericomuns o facto de estas
serem amalgamas de produtos, porque incluem variatEmentos, como atraccgoes,
facilidades (alojamento, restauracdo, entretenimjemomeércio e outros Sservicos),
acessibilidades (transporte e infra-estruturas rdaesporte para e dentro da regido) e
servigos auxiliares. Para que a experiéncia acangeesta se torne, desta forma, um
destino turistico todos estes elementos deverao g&sentes numa regiao.

Para que um determinado destino turistico sejadensglo atraente pelos visitantes
ou turistas este deverd oferecer experiénciasraigta mais distintas possivel do ambiente
doméstico. A inseparabilidade caracteristica datires turisticos relaciona-se com o
facto de o turismo ser consumido onde € produzilpjerendo assim, a presenca fisica
dos visitantes na area-destino para usufruir daréxqcia turistica (Cooper et. al, 2002).

Ao contrario da no¢éo de que um destino turisted definido pela oferta, ou seja,
pela existéncia de uma industria turistica e ndospgrupos que compdem a procura,

Mathieson e Wall (1982) propdem uma definicdo deide turistico que tem por base os
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pressupostos de que este deve possuir caracasistiohecidas por um nimero suficiente
de visitantes potenciais que justifique que o Ieegh considerado como uma entidade que
atraia, por si s0, viagens turisticas, independestée das atraccdes existentes em outros
locais. Deste modo, dimensGes como as atraccdasaisabu fabricadas pelo Homem,
infra-estruturas, estruturas econdmicas e os #&bshbda comunidade hospedeira da area-

destino devem ser consideradas.

Concepcdes Tradicionais

“Um local onde as pessoas passam as suas férias”

Componentes considerados:

« Pessoas: demografia, motivacdo, taxas de particig@g de turistas e recursos humanos dos
servigos do destino.

e Férias: actividades dos turistas nas férias.

*  Local: estrutura e evolucéo das regides turisticas.

Concepcdes Recentes

¢ “Uma area onde as pessoas escolhem passar as $éeas e onde se observam os impactds
das suas actividades”

Componentes considerados:

« Escolha: motivacdes individuais, localidades e actdades alternativas e marketing
influenciador das opc¢des.

« Impactos: sociais, econémicos, ambientais e ecoldus.

«  Area: costa, cidade, regido tradicional remota, vid selvagem.

e “Gerir a procura turistica e os seus impactos na @a destino”

Componentes considerados:
e Gestdo dos impactos: definir objectivos para o tusmo, andlise dos impactos e capacidad

de carga, planeamento e da zona.
. Gestédo da Procura: acesso, controlo de qualidadejmento de beneficios, imagem.

D

Concepcbes Emergentes
Componentes considerados:

¢« Reconhecimento da multiplicidade de interesses

« Debate acerca do papel e dimenséo do turismo

¢ Organizagdo entre o sector publico e privado

e Gestdo dos niveis de procura turistica

« Efeito do comportamento dos turistas na area-destino

» Possibilidade de realizar experiéncias de qualidade

»  Cooperagéo regional do nivel da promocao e desenviohento

« Desenvolvimento da investigacédo na area do turismo

»  Desenvolvimento de politicas para a gestao dos dass turisticos.

Quadro 1 - Evolucao do conceito de Destino Turistic (Fonte: Adaptado de Laws, 1995:25)

O turismo, como fenédmeno, reflecte as alteraceel econdmico e social que

proporcionam a sociedade uma maior liberdade dd@hesmovas tecnologias de transporte
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e comunicacgdes, constituindo uma esfera da actigidhumana em constante

desenvolvimento e mudanca. Sendo assim, um numaay ge pessoas desfruta dos seus
tempos livres em locais fora da residéncia hahitcadla vez mais longinquos, e deste
modo, os destinos turisticos sofreram também gfiesa rapidas e dinamicas, o que
conduziu, da mesma forma, a alteracdo do conceitarda-destino (Laws, 1995) (ver

Quadro 1).

Os destinos turisticos séo identificados, norreab®, em funcdo das divisbes
administrativas que resultam de antigos direitoprd@riedade das terras, da geologia ou
acidentes naturais ou da historia politica, e nmaofuncdo das percepcbes actuais e da
utilizacdo da area pelos turistas (Laws, 1995h $sgnifica que existe, frequentemente,
uma logica de espaco-produto, em que o0s destindstitas sdo concebidos e
comercializados em funcéo do espaco administratismoos compde, e ndo numa légica de
produto-espaco, que preconiza que devera existiraimente, um conhecimento profundo
e rigoroso dos recursos existentes que permitaenpmsnente, identificar clusters de
oferta que tornardo possivel conceber e comeraiafizodutos turisticos devidamente
estruturados (Costa, 2000).

Ashworth e Voogd (1991) sugerem que uma vez quedestinos turisticos
constituem o local do consumo do conjunto de atdndes que compdem a experiéncia
turistica estes devem ser tratados como produaréas-destino sasithultaneamente o
produto e o contentor de um conjunto de produ{@991:6-7), justificando-se, assim, a
necessidade de delimitar e definir correctamentgifesentes destinos/produtos turisticos,
bem como encontrar um conceito consensual de @&stmd que assente na logica de
produto-espaco e que contemple o novo paradigngastéo das mesmas.

A Organizacdo Mundial do Turismo (2005) considgua os destinos turisticos de
base local (municipio ou agrupamento de municipas)stituem o ponto central de
avaliacdo da actividade turistica, do desenvolvimede produtos turisticos e de
implementacdo da politica de turismo, e tém vindmrcede-lhes particular importancia,

definindo-os como:

(...) um espaco fisico onde o visitante passa peémos uma noite. Inclui produtos turisticos,
tais como servicos de apoio e atracgbes e resumsmisticos. Possui limites fisicos e
administrativos que definem a sua gestdo, e immge percepgBes que definem a sua
competitividade no mercado. Os destinos turisticoais incorporam véarios  stakeholders,
frequentemente incluindo a comunidade recep®@gdem agrupar-se e criar redes de
forma a constituires destinos de maior dimen&&d@ O, 2005:28).
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Nos seus estudos, Ejarque (2005) apresenta unaadish sete tipologias de

destinos turisticos, que se caracterizam da segignha:

Destinos que registam 0s movimentos turisticos pacais com 0
intuito de realizar reunides, viagens de incenfioarticipacdo enj

Destino de Negocios feiras e congressos, ou seja, englobam o fluxcodeehs de negécios

D

executivos de grandes empresas e actividadesdaseno segmentp
MICE (meeting, incentive, Congress and exhibition

Este destino possui como elementos atractivos: Hurau a

Destino de Lazer gastronomia, espectaculos e compras.

Estes destinos tém vindo a sofrer altera¢des. Ddoradutar contra a
sazonalidade, tentam aliciar o turismo de negénmsstacdo baixa.
Podem oferecer precos mais reduzidos que os destinoanos,
Destino de Sol e Praia tornando-se bastante competitivos, sendo que me#oscializaram-sg
em desportos, tais como o golfe, windsurf, velanyitagdo, entre

outros.

Tradicionalmente frequentados no Inverno, hoje @amattaem turistas
com outras motivagdes: saude, bem-estar, desportida ao ar livre,

Determinados destinos de montanha especializaraemwselesportos

Destino de Montanha

especificos, atraindo fraccdes de turistas com despesa média

superior ao turista habitual que apenas busca ssca

Pequenas localidades rurais que oferecem bem-éstaguilidade e

; desporto, sendo que a tipologia recente de Agismiar permite g
Destino Rural L o i
participacéo nas actividades agricolas.

Nestes destinos o turista procura novas experiegna@ nivel do
ecoturismo, designadamente o contacto com a faurfiorae. A
diversidade e qualidade dos servicos ndo séo,uadibiente, relevantes

Destinos Unicos e Ecol6gicos ) o o )
visto que o factor atractivo € a natureza. A aitramlzide destes desting

%]

reside na natureza intocada, possuindo, assimguititeio delicado.

Ainda que existam alguns clubes de férias parapeus no Mar
Vermelho, Illhas Mauricias e Seychelles este reptasem conceitg
muito americano. S&o, por exemplo, destinos poferpor turistas em
LSS S LR IN SIS\ lua-de-mel ou que se visitam apenas uma vez na HEsl@ conceitd

variara, como é 6bvio, em funcdo das motivacGesrigem e do nive

socioecondémico dos diferentes tipos de turistas.

Quadro 2 - Tipologias de destinos turisticossonte : (Adaptado de Ejarque, 2005).

Pela analise do quadro anterior € possivel distindiversos tipos de destinos
turisticos através do tipo de actividade predontamajue os turistas realizam quando

afluem a um destino e o tipo de atrac¢bes e ressstentes permitem, o que se conclui
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qgue cada destino turistico € mais ou menos apetecimsoante o tipo de turista que o

visita ou procura.
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CAPITULO 3 — Reviséao Bibliografica

3.1. Conceito de cadeia de abastecimentos

A Supply Chainou cadeia de abastecimento dedica-se ao estudoeldades
estabelecidas entre fornecedores, produtores,ibdistores e consumidores (Heizer e
Render, 2001), incluindo as estruturas fisicas,ndegias, capital financeiro,
conhecimento e informagéo.

A cadeia de abastecimento abrange 0s processaseglicio, as pessoas, a
organizacdo, a tecnologia e a infra-estruturadisjue possibilitam a transformacéo de
matérias-primas em produtos e servigos intermédionais que, por sua vez, sao
oferecidos e distribuidos ao cliente final, de ma@&®atisfazer a sua procura (Lee e
Billington, 1995).

Ho et al. (2002) definem gestdo de cadeia de ediastnto como:

“uma premissa de gestao que envolve a gestédo grag@o de um conjunto de
processos empresariais através de fornecedores, fqueecem produtos,
servigos e informagdes que agregam valor para @htes e ou outras partes
interessadas, através da colaboracdo e esforcosmesibros da cadeia de
abastecimento”.

Por seu lado Song and Panayides (2008) definedhe taa de abastecimento como
sendo uma estratégia de coordenacdo de funcOestimasade forma a proporcionar
melhorias de longo prazo para os individuos e esagreenvolvidos na rede. Esta
definicdo obriga a existéncia de uma estratégia@®denacdo entre os parceiros do
negocio para que se possa retirar valor para toddeia de abastecimento.

A gestdo da cadeia de abastecimento é geralmemsidecada como a
perspectiva operacional chave para atingir essgratdo entre os parceiros da cadeia de
abastecimento (Mentzer et al., 2001).

Segundo Ladeira (2005: 64) a cadeia de abastetmm&uduz-se no “conjunto de
fungBes, processos e actividades que permitem quatéxria-prima, produtos ou servigcos

sejam transformados, entregues e consumidos peidecfinal”.
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O mesmo autor explica sintetizadamente o que @eatperlos elementos referidos
na transcricao acima:

* Funcdes dizem respeito as areas da empresa coomsabflidade sobre uma parte
da cadeia de abastecimento: a funcdo de compsgmn®avel pela aquisicdo de
mercadorias e servicos nas condicbes mais vansaasa a empresa; a funcao de
planificacdo, responsavel pela previsdo, com amexiactiddo possivel, da procura
futura dos produtos e servicos da empresa.

* Os processos referem-se ao conjunto de actividages permitem gerir as
necessidades intrinsecas da cadeia de abastecirogmtocesso cliente - compra,
gue incorpora as actividades de gestédo dos ped&lwenda, entregar e recepcionar
produtos, facturar aos clientes e gerir as contas;0 processo compras-
pagamentos, que reune actividades como a idegfificde necessidades, peticao
de ofertas, negociacdo com fornecedores, aprowsiento, recepcao de
mercadorias, verificagao de facturas recebidasies@mde pagamentos, etc.

» Por ultimo, as actividades constituem as accdesvithehis que compdem o
processo.

Uma cadeia de abastecimento é caracterizada pdluxonde produtos e um fluxo
inverso de informagcdo, com um total de sete prosesgrincipais: gestdo de
relacionamento com clientes, gestdo de atendimaataliente, gestdo da procura, o
cumprimento da ordem, a gestdo do fluxo de produgdoisicdo, desenvolvimento de
produtos e comercializacéo (Lambert et al., 2008).

Em conclusdo, Zhang et al. (2009:2) consideram gestdo da cadeia de
abastecimento é cada vez mais utilizada para aamangficiéncia da cadeia de valor,
incluindo a eficiéncia da logistica e das activelade planeamento e controlo de materiais
e informacfes, tanto internamente, dentro das esaprecomo externamente, entre as

empresas.

3.2. Estrutura de uma cadeia de abastecimentos

Lambert e Cooper (2000) apresentam trés aspeatascpmpreender de que forma

funciona a estrutura de uma cadeia de abastecimsaEtdo estes: os membros, a estrutura
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dimensional e os niveis de ligacBes existentese emér membros de uma cadeia de
abastecimentos. Entender a configuracdo destdwestgifundamental na gestao da cadeia
de abastecimentos.

Segundo os mesmos autores, os membros da cadeibadecimentos incluem
todas as empresas ou organizagbes com as quaiprasanprincipal colabora, desde o
principio do processo de producdo do produto oviggeaté chegar ao consumidor. Esta
cooperacdo pode ser directa ou indirecta. Tendocema o numero de empresas e
membros, quer a nivel de fornecedores ou de cfigatbase que constitui a maioria das
estruturas das cadeias de abastecimentos é demasiaglexa. Deste modo, € da maior
importancia para a empresa identificar os membetevantes para a integracdo e gestéao
dos processos de negocio da sua cadeia para queénasimize a utilizacdo dos seus
recursos.

Os membros da cadeia de abastecimentos podenrigsgrrips ou secundarios;
estes denominam-se primarios quando estdo envelenim as actividades operacionais e
de gestéo dos processos de negocio com o objatdiypsoduzir um determinado produto
destinado a um mercado especifico; estes sdo esadas secundarios quando fornecem
recursos técnicos, financeiros e de conhecimen® swportam as actividades dos
membros primarios.

Existem trés tipos de dimensdes essenciais pacaestes, analisar e gerir a cadeia
de abastecimentos relativamente a estrutura diomasda mesma (Lambert e Cooper,
2000):

1. O primeiro tipo diz respeito a dimensao horizodtakadeia, ou seja, ao numero de
camadas existentes ao longo da cadeia de abast¢cime

2. O segundo tipo refere-se a posicao horizontal daresa foco na cadeia, ou seja, se
esta esta perto do ponto de origem da producdoce mwdmalmente o valor
agregado do produto é pequeno e a influéncia daesampo cliente final é bastante
reduzida, ou entdo, perto do cliente final, ondemadmente o valor agregado do
produto é elevado e a sua proximidade ao cliente gonduzir a uma posicéo de
lideranca dessa empresa em relacédo as demaisala dacabastecimento.

3. O terceiro tipo refere-se a estrutura vertical ddeta, ou seja, a0 numero de

empresas existentes em cada camada.
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O nivel de integracdo e gestdo dos processosgiEineentre a empresa mae e as
empresas integrantes da cadeia de abastecimentosienrespeita aos niveis de ligacoes
existentes entre os membros, varia de acordo conpartancia dessas empresas para o
éxito da empresa foco e da propria cadeia de alasteto. As empresas directamente
mais importantes para a empresa mae sao as quel dawmlver parcerias e serem
coordenadas e integradas de perto (Lambert e CA2QE0).

3.3. Objectivos de gestao da cadeia de abastecinent

A gestdo da cadeia de abastecimdrto, como objectivo basico, maximizar as
sinergias entre todas as partes da cadeia proddeviorma a atender o consumidor final
mais eficientemente, tanto através da adicdo de melor aos produtos finais, como
atraveés da reducao dos custos (Ladeira, 2005).

Ladeira (2005) considera que a gestdo da cadeiabdstecimento existe para
delinear e construir o equilibrio entre os custdgi$ da cadeia de abastecimento e o valor
e servico que se presta ao cliente. Deste modece&ssario referir que qualquer objectivo
gue seja definido deve estar em concordancia castratégia global da empresa. Para
alcancar estes objectivos, é necessario que sereenta as suas razdes e propositos
iniciais, que se conheca a organizacdo da estrdfureadeia de abastecimento e que a
comunicacao de informacéo por toda a cadeia sepref

Ladeira (2005:68) propbe alguns dos objectivos gistdo da cadeia de
abastecimento, sendo alguns destes:

= Perceber o processo de forma completa;

= |dentificar os componentes de maior relevanciar@penal e financeira);

= Entender qual € o nivel de servigo requerido pelestes ou segmentos;

= Garantir resposta a procura do cliente;

= Definir quais sé@o as realidades mais adequadasaguipply Chaincomo suporte

as realidades corporativas;

» Restringir o custo total d&upply Chain mediante estratégias efectivas de
marketing, producao e distribuicéo;

= Diminuir o tempo entre a producéao de um produtseaavenda ao cliente final;
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» Maximizar o efectivo reduzindo o inventario e meHdmo os prazos de
pagamento;

= Assegurar, ao longo do tempo, as vantagens compstila introducdo de novos
produtos e servicos;

= Desenvolver uma estratégia, processos e sistenmpajencializem sinergias e
simplifiquem as actividades, permitindo administcata a cadeia de abastecimento
como uma so6 organizagao, mais eficiente e comyeetiti

Ainda segundo 0 mesmo autor, para 0 sucesso diogem cadeia de
abastecimento e para que esta atinja 0s objectivipse a cadeia se propds € essencial
ampliar o campo, tendo como objectivo, implemenésr relacbes da cadeia de
abastecimento a todos o0s seus elementos, para fjuesaltados e beneficios da
implementacdo deste modelo ndo seja restrita, hodslga toda a cadeia, ou seja, nao
basta que possua um bom desempenho interno deiitedas processos das empresas que
compdem a cadeia.

Costa (2005), afirma que o processo de integra;&mncentracado tenta criar
formas de organizacdo do negdcio mais eficienteenme como principais objectivos:
aumentar a competitividade criando condi¢des naaisréiveis de forma a aumentar quotas
de mercado; melhor organizacdo do negocio, redazirmistos; estimular o
desenvolvimento e aumentar os rendimentos do negdwlhorar o controlo do negdcio
em todas as suas fases. Costa (2005) debate-geasiyportancia da uniao estratégica das
empresas que oferecem partes do produto turidob@lg num mercado que se torna cada
vez mais competitivo.

Em todo o processo de gestdo da cadeia de abastégcimos processos internos
como a interaccdo entre os elementos da cadeiaxcrrem a técnicas de gestdo de
logistica, no entanto, as tecnologias de informagéogem como uma ferramenta
imprescindivel em tomar decisdes com a menor madgmsco, actuar com 0s maiores
niveis de eficiéncia e estabelecer a comunicacoaclientes e fornecedores (Ladeira,
2005).
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3.4. Vantagens de uma cadeia de abastecimentogiefte

Ao longo deste trabalho evidenciou-se que a agicalg uma gestdo integrada de
cadeia de abastecimento acarreta numerosas vasitaggo que proporcionam melhorias
na gestdo das operacdes. Estas vantagens sadsdificelentificar, como por exemplo, a
melhoria do atendimento a fornecedores, o aumeatccahfiangca e diminuicdo de
incertezas (Ladeira, 2005).

Quando a gestdo da cadeia de abastecimento énséfice produz vantagens
competitivas, significa que esta utiliza os proossde negocio, experiéncia no sector,
sistemas de informacédo e métodos de gestéo eficazes

De forma mais generalizada, Ladeira (2005: 6&reefjue “uma gestéo eficiente
da cadeia de abastecimento pode representar umiaggan competitiva para a
organizacdo em termos de servico, reducdo de cuestoslocidade de resposta as
necessidades do mercado”. Ainda se pode acrescgntaruma gestdo de cadeia de
abastecimentos devidamente implementada, desenwmalverganizacdo um espirito de
cooperacao e competitividade bem visivel (Lad@@85).

Através da gestdo integrada de todos os elemeaasadeia compreendendo a
infra-estrutura fisica, a tecnologia, os proces#®manegocio, as pessoas e o desenho da
organizacdo; na reducdo do tempo destinado ao pmla completar os pedidos, que
podera levar a novas oportunidades comerciaisetacéo de inventarios, que estimula a
uma melhoria dos fluxos financeiros a empresa ode@irir vantagem competitiva (Price
Waterhouse Coopers, 2002).

Podem destacar-se, de acordo com CEL (2002),gasnses vantagens da gestao
da cadeia de abastecimentos:

* Fluxo activo de produtos e servicos;

* Reducéo de stocks em toda a cadeia;

» Reducéo de custos por ineficiéncias;

* Prazos de entrega fiaveis;

= Melhor qualidade do servico;

= Maior disponibilidade de bens;

= Maior previsibilidade nos progndsticos de procura;

» Rela¢Bes mais estreitas com os socios da cadeia;
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= Sinergia entre 0S mesmos;

» Reducéo dos custos administrativos;

» Resposta mais rapida as variacdes do mercado;

= Através da producdo exclusivamente quando se rexebeomenda ocorre uma
minimizag&o dos custos e riscos associados a egiatée stocks,

= Melhor tempo de comercializagdo dos novos prodelsevicos;

= Melhoria na tomada de decisoes.

Estas vantagens levam-nos a concluir que a gestéctiva da cadeia de
abastecimento pode aumentar o lucro da empresesitia reducdo de custos e da criagao
de receitas. O factor essencial para este procasmwer € a integracdo da cadeia de
abastecimento como um Unico processo integrad@ @gae deste modo a cadeia seja

completamente optimizada.

3.5. Gestao da cadeia de abastecimento no sectortdrismo

A cadeia de abastecimentos no turismo € um tereasqrgiu recentemente. As
publicacdes cientificas do tema apareceram na si@immem 2008 e 2009 (Piboonrungroj
e Disney, 2009). Estes autores referem duas fasasvestigacdo acerca do tema, na
primeira fase, antes de 2007, surgiram apenasasstiahceptuais, numa segunda fase, a
partir de 2007, as pesquisas sobre a cadeia déeaip@sntos em turismo aumentam
significativamente e o0s estudos empiricos publisaddtrapassam os estudos de

enquadramento conceptual, como podemos verifichgue seguinte.
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Figura 5 - Tendéncia de pesquisa na gestao de calde abastecimentos no turismo. (Fonte:
Piboonrungroj e Disney, 2009).
No sector do turismo, este tema assume cada viszimmaortancia visto que esta

pratica de gestao relaciona-se com modelos de iweg@is eficazes e competitivos, que
poderdo melhorar a experiéncia final do turistaadte a sua permanéncia em determinado
local turistico. Em resumo, pode afirmar-se quécéacia daSupply Chain Management
esta estreitamente ligada com o interesse e gatisf#o turista pelo destino turistico, que
no final conduz ao sucesso do produto turisticbajlo

A industria turistica inclui diversas componentesestruturas que suportam o
turismo nos destinos, tais como, alojamento, tramep, restauracdo, comercio, eventos,
animacdo, servicos publicos, entre outros. O teestedirabalho esté relacionado com a
integracdo desse conjunto de elementos, com otngede providenciar ao turista um
produto global para que este desfrute de uma équmai Gnica.

O ambiente altamente competitivo da indUstriawlisiino tem forcado as empresas
a procurarem formas de aumentar a sua vantagemetitingd Por exemplo, surgiu um
crescimento considerdvel na implementacdo de ndeasologias da informacéo,
nomeadamente no desenvolvimento de novos formatasrciais, tais como e-Tourism
(Zhang et al., 2009).

Ao contrario de outros sectores de actividadesargicos turisticos sdo prestados
em espacos geograficos bem delimitados, o queljlidssque o sistema, além de manter
uma relacdo funcional, mantenha também uma rela@gjacial com os elementos

geograficos que o integram: a regido de origentjnerario da viagem e a regido de
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destino (Cunha, 2001). O sector engloba unidadeslajamento (hotéis, pousadas e
outros), restauracédo e bebidas, empresas de trespmpresas de animacéo, lojas de
souvenirs, organismos publicos e um sem numero uliaso empresas paralelas que
interagem com estas. O abastecimento e a gestdnedma no turismo surgem com
necessidades opostas de englobar todos os senugosproduto Unico, oferecendo ao
turista um produto singular e, consequentemente, experiéncia inesquecivel.

Acredita-se que as praticas 8apply Chain Managemenue sao bem-sucedidas
em outras actividades podem ser Uteis na indudtridurismo. Devido as complexas
interaccdes entre os inumeros interessados natiredde turismo, que tém objectivos e
sistemas operacionais distintos, os potenciaisfimgr® da adopcdo das melhores praticas
da gestdo da cadeia de abastecimento no turismOMYSao enormes. A estratégia é
compreender as questdes 8apply Chain Managemergue sdo pertinentes para a
industria do turismo, tendo em conta as caracieasse natureza especificas (Zhang et al.,
2009).

A aplicacdo da cadeia de abastecimento no sestarrdgmo traduz-se em grandes
vantagens competitivas para este, com base nowtdgemento deste modelo de gestéo.
Este modelo traduz-se numa rede de trabalho e derizs entre os elementos que
constituem a cadeia de valor interno, deste modsumae a gestdo da cadeia de
abastecimento como um sistema que integra e capeteactividades de forma eficaz, que
no futuro se tornar4 fundamental e imperativo paraesenvolvimento do turismo.
Concluiu-se que a implementacdo da gestdo de ca@e@bastecimento no sector do
turismo mostra que € uma forma de as empresasigetuestabelecerem parcerias (Chen,
2009).

A gestdo da cadeia de abastecimento é um métodest&o vantajoso, devido ao
facto de interligar todos os elementos envolvidtesde os fabricantes, os armazéns, os
postos de venda, para que chegue ao cliente nmterapariedade e quantidade correctas
(Chen, 2009).

A gestéo da cadeia de abastecimento no turisme gerdconsiderada um processo
através do qual um comprador que trabalha com us fenecedores garanta que 0s
produtos e servicos sdo adquiridos de forma a atesl especificagcdes do mesmo. Esta
foca-se numa primeira fase em aspectos de qualielagesteriormente é ampliada para

incluir as questdes ambientais, a fim de melhoemoaeficiéncia e reduzir os desperdicios.
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Para isto, os compradores comecaram a informaroededores sobre como ser mais eco-
eficiente, com o objectivo de controlar os custegpbducéo. Nas operacdes de turismo,
ocorrem consideracfes ambientais e socioeconémcas processos de gestdo de
fornecedores, incluindo as consideracdes relativasnergia e gestdo de residuos,
conservagdo da natureza e do patrimonio, a pregenda identidade cultural, o respeito
as comunidades locais e contribuicdo para o dekémemto econdémico nos destinos
(Schwartz et al., 2008).

Sendo assim, para que se possa desenvolver uida eficaz da gestdo da cadeia
de abastecimento no turismo, é essencial ter enta cguestdes socioeconOmicas e
culturais que englobam uma série de aspectos, daiso: contribuicdo para o
desenvolvimento econdémico e o bem-estar das comdesdd locais, salvaguarda da
identidade cultural e consideracéo pelos direitamidnos das comunidades locais e dos
povos indigenas. Em relacdo aos aspectos ambierdaize ter-se em conta o
desenvolvimento do transporte sustentavel e aaéio correcta dos recursos, através da
reducdo, minimizacdo e prevencao da poluicdo ereésisluos (por exemplo, residuos
sélidos e liquidos, emissdes toxicas para a atmasfeonservacdo das plantas, animais,
ecossistemas e areas protegidas (biodiversidguisagens e do patrimoénio natural (Font
et al., 2004).

O meio ambiente (condi¢Bes de trabalho nos paisedestino), a seguranca (de
clientes e funcionarios em entregar todos os aspelet um produto turistico), a utilizacao
dos recursos (tratamento adequado, reutilizac&xielagem de residuos, a adopcao de
medidas para aumentar a eficiéncia da utilizac@rdoursos) condicionam, também, a
sustentabilidade, qualidade e o éxito da cadeial#estecimento turistica (Font et al.,
2004).

3.5.1. Objectivos da cadeia de abastecimentos tuits

O primeiro passo da gestdo da cadeia de abastgoime sector do turismo
corresponde ao estabelecimento de metas. Parar @sfiobjectivos as ligagbes dentro da
propria cadeia precisam de ser identificadas, esepbdem incluir, mas ndo séo
limitadores, a satisfacdo do turista, a sustendaoié do turismo, o valor monetario, a

incerteza da procura e a reducgéo de stocks (Zhaalg 2009).
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O objectivo final de umaadeia de abastecimento turistéca satisfacdo do turista,
que é o cliente, sendo que a satisfacdo dos wgstaesponde ao grau em que 0S mesmos
estdo satisfeitos com os produtos e servicos m@ogbe pode ser examinada sob duas
perspectivas:

» A satisfacéo total com o produto turistico;
* O nivel de satisfagdo com o servico individualideservico especifico de
turismo encontrado.

No entanto, os turistas véem, usualmente, um produristico como uma
combinacdo de um numero de componentes de serdif@entes ligados e que sao
dependentes entre si, ou seja, se 0 servico deitaiside um determinado componente do
produto turistico, como o servico de companhiaagérao satisfaz os turistas, entédo o nivel
de satisfacdo geral do produto turistico € afectidimrma negativa.

A induastria do turismo depende, em grande esclla,recursos ambientais, que
estaolivremente disponiveis e fortemente sujeitos araeBgao por uso excessivo. Visto
que o problema primordial € encontrar um pontogielidrio entre o uso e a preservacao
dos recursos para manter o desenvolvimento sugétrda turismo no destino, uma area
de investigacdo associada é o desenvolvimentoronto sustentavel (Zhang et al., 2009).

A analise seguinte de Smith (1994) assemelha-sa aaso deSupply Chainem
turismo: comeca a partir de actividades a montgrteducéo primaria ou de recursos) e
termina em actividades a jusante (resultado firialimportante assinalar que o resultado

final da producé&o do turismo é a experiéncia dentdi (Figura 6).

Producéo entradas saidas resultadps

Primaria htermediarias Intermediéaria finais

(Recursos) facilidades (Servigos, produgao

E recursos)

Figura 6 - Fases de producéo do turismo. (Fonte: Agtado de Rusko et al, 2009)
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Convencionalmente, as cadeias de abastecimentardgmé s&o vistas como
semelhantes as da industria transformadora. Desie,n0 nome da industria é substituido
por “turismo” e as mercadorias substituidas porviges” (Rusko et al., 2009).

Qualquer accao desenvolvida pelos membros da caéel®iampacto nos outros
elementos desta, portanto, ndo importa se quereadi € preliminar ou mais avancgada, 0
desenvolvimento do turismo esta estreitamente ioglada com a construgdo e com as
melhorias desenvolvidas em toda a cadeia. A naudez cadeia de abastecimento da
industria do turismo é decidida pela expansédo nagjigela coordenacao do sector, pela
cooperacao das empresas e da comunicagao soog, (2009).

Pode definir-se a cadeia de abastecimento como askelmde gestdo que aglomera
fornecedores, fabricantes, distribuidores, retebiscom o objectivo de compartilhar
fluxos de informacfes, materiais e fundos, reduziod custos e acrescentando valor a

experiéncia do cliente (Chen, 2009).

Food/Drink
Industry
Transport Hotel
Industry Industry
collective
E tourists
Tourism
Agent T
€ Individual
tourists
Scenic Souvenirs
Spot | Industry
Entertainment

Industry

Figura 7 - Estrutura da cadeia de abastecimentos tistica (Fonte: Chen, 2009).

O valor que os produtos tém para o turista é trditmatravés da cadeia de
abastecimento pelas suas qualidades, valor e i@oyvagu seja, este ndo pode ser
transferido unicamente, por comuns trocas econ@nfichaen, 2009).

A cadeia de abastecimento no turismo ndo se paugdavar inalteravel, visto que
este sector tem que seguir e acompanhar as désrpracuras e expectativas dos turistas.
Trata-se, entdo, de um mecanismo funcional qugriates turistas com as empresas do
destino turistico (Chen, 2009).
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Pode considerar-se que o objectivo da cadeia detemiimento do turismo é formar
um nucleo de agentes turisticos localizados noneste modo que 0s servicos turisticos
prestados pelas empresas estejam de acordo cope@éexia final que o turista procura e
que todos juntos produzam um sistema organizadsteNsentido, a preocupacao
fundamental das empresas turisticas do destinooéumar organizar todo o tipo de
actividades turisticas, de acordo com as motivaegaeferéncias do turista, sendo que os
agentes turisticos sao parte importante da caclge funcédo € coordenar as empresas em
causa. Pode entdo concluir-se que o proposito daaladeia de abastecimento do turismo
é satisfazer os turistas e melhorar a experiém@ado cliente (Chen, 2009).

Para a estabilidade da cadeia é essencial a cagdiere a associacdo entre as
empresas de turismo presentes no destino. Esshilidatie mantém-se quando as
empresas repartem o risco, dividem os lucros griaie negocios. Portanto, para todas as
empresas relevantes da cadeia tem que ser criadoestratégia de coordenacdo que
permita a partilha de risco, 0 gozo de lucro, &grdacdo de negdcios, a reducdo de
operacdes ineficientes e de empresas de menocaloarcadeia (Chen, 2009).

Desta forma, os lucros obtidos pela industria tiges serdo mais elevados,
proporcionando produtos e servicos mais eficieatesmpetitivos para os turistas e que
completem as atrac¢des primordiais do destinditojgjue séo as diferencas regionais e a
raridade do local. A abundancia destes recursoatragcdes € um factor fundamental e
que decide o desenvolvimento da industria do turi€@hen, 2009).

Conclui-se, entdo, que a cadeia de abastecimens$tida € a gestdo de uma cadeia
gue agrega todos os produtos turisticos de umndieizdo destino turistico, todas as suas
facilidades turisticas ou né&o turisticas existentsse destino, stakeholders e a populacéo
local, administrados de um modo cooperativo e efi€a Resultado final desta cadeia é
uma experiéncia unica que os turistas vao usudiwiante todo tempo em que estiverem

num determinado destino turistico
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3.5.2. Especificidades de uma cadeia de abastecingeEno turismo

De acordo com Piboonrungroj &isney (2009), destacam-se trés fases na gestao
de cadeia de abastecimentos turistica, como seqius#evar ndrigura 8. Através da sua

analise salientam-se algumas das especificidadagestdo da cadeia de abastecimento
turistica dentro destas fases:

I. Before the trip- Durante a primeira fase, o cliente realiza unoasalta de
informacfes para a viagem que pretende realizaerva a viagem ou um
pacote turistico com o conjunto de servi¢os que gtilizar. A transaccao entre
0s elementos da cadeia de abastecimento estalseleertre o cliente, as
agéncias de viagens e operadores turisticos, pemsda ou via internet. De
seguida, ocorrem as transac¢fes entre as agéneiagagens/operadores
turisticos e as unidades de alojamentos, meiosralesporte e empresas/
actividades de animacao (prestadores de servigag)rimeira fase, a cadeia de
abastecimento deve ser planeada de acordo conse@si€lo publico-alvo; ao
contrario de outros sectores de actividade, negiee¢o para cada cadeia de
abastecimento pode variar variando consoante aaégpocano que pretende
viajar, o alojamento que solicita e os servigcos gretende.

[I. During the trip- Na segunda fase, o cliente chega ao destinafeuusle tudo o
que a estadia na cadeia de abastecimento |he popergionar (alojamento,
gastronomia, animacao, atraccoes, etc.) até alp dinkata de partida.

[ll. After the trip- Na terceira e ultima fase, o turista ou clieptele estabelecer
contacto com elementos da cadeia de abastecimdatddo a existéncia de
alguns servicos de pos-venda ou por algum outroivonoPor exemplo,
reclamacdes, sugestbes, agradecimentos. A avalidga@ficiéncia e do
desempenho da cadeia de abastecimento incluenma@sp&ternos, financeiros,
operacionais e de desenvolvimento que s&o anasisadobalanco final da
experiéncia, objectivo essencial de uma cadeiddstecimento turistica.

A Figura 8representa um modelo genérico da cadeia de abast@oi no turismo,
onde se observam os processos e fluxos de um mddefestao neste sector, que sao
derivados da combinacdo de ambas as perspectiyasalaa e oferta.
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Tal como o turismo apresenta diferentes caradta$stem relacdo a outros
mercados de servicos, a cadeia de abastecimenisticar apresenta, também,
caracteristicas diferentes de cadeias de abast#ome outros sectores.

As relacdes de cooperacdo e as trocas comercias neitidas entre os
stakeholderse uma organizagdo mais poderosa, como um hotel.ehanto, os
distribuidores dos produtos turisticos (intervetéenno processo turistico) sdao na
generalidade das viagens os organizadores e c@olole@s de toda a cadeia oferecida ao
turista, e estes nédo influenciam os fornecedoresadaia (hotéis, companhias aéreas...)
para a melhoria da qualidade dos seus servicosdeifjos. Esta situagdo demonstra que as
organizacdes que integram a cadeia sdo competdiwdsrma independente, aliando-se
como um todo sem um monopdlio total de uma detexdarempresa turistica.

A industria do Turismo intervém de forma directancdiversos servicos, tais como,
agentes de viagem, alimentagdo, transporte, emiretato, lembrancas de turismo.
Devido a esta complexidade, os turistas tém de fagétiplas escolhas para realizarem as
suas viagens e assim, na hora de escolher entesasvservicos ou produtos referentes a
mesma industria turistica as informacfes podemfas@imente alteradas e distorcidas,
através de publicidade e marketing enganosos,mglizam a escolha de um determinado
servico, que depois ndo corresponda as expect&§@ves, 2009).

O mercado do turismo apresenta uma facilidade mela¢do dos produtos para
uma melhor colocacdo no mercado com 0 objectiveedgestacar perante a concorréncia.
Devido a isto, a troca de informacgfes na relacdn oe clientes é baixa, visto que as
potencialidades do produto ou servico sdo sempracioeadas e as fragilidades
escondidas. (Chen, 2009).

A indastria do Turismo de um determinado destindstico € formada por
empresas existentes com base em diversos ramodtideaaes do turismo. Devido as
regras diferentes e as caracteristicas divergesngs as diversas industrias turisticas,
torna-se dificil controlar a qualidade entre adimlizs organizacfes que fazem parte de
uma determinada industria turistica (Chen, 2009).

Zhang et al. (2009) resume as diferencas, apeesdmum total de cinco:

e Em primeiro lugar. o turismo corresponde a uma st de coordenacéo
intensiva em que os diversos produtos / servigasgporte, alojamento, e outros)

sdo agrupados com o objectivo de formar um prouutstico final,
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 Em segundo lugar: pelo facto de os servicos naerpad ser guardados para uso
futuro, o turismo € um produto perecivel;

* Em terceiro lugar: produtos turisticos, habitualtaemé&o podem ser examinados
antes da sua compra, 0 que significa que a vendqaadiitos turisticos depende
muito da sua forma de apresentacao e interpretagsdo,que, 0s turistas precisam
de viajar para os destinos onde os produtos togssao produzidos para consumir
esses produtos. Portanto, a indastria do turismperte de uma intensiva
transmissao de informacéao;

* Em quarto lugar: em geral, os produtos turistiémslseterogéneos e compostos por
muitos componentes de servigos diferentes, comanedacdo, transporte,
passeios, restaurantes e compras, ou seja, estds satureza complexa,

e Por ultimo, a indastria do turismo, muitas veze$rezrta problemas de forte
concorréncia e incerteza na procura entre os pi@giside servigos;

Para além das cinco diferencas sintetizadas amtexnte, o autor refere, ainda,
vérias especificidades da gestdo da cadeia deealmashto no turismo, embora estes
sejam diferentes, variando consoante destino ittojsservico turistico ou atraccdes
turisticas. Factores como a meteorologia, cat@&strofturais, atentados terroristas, entre
outros contribuem para a incerteza do mercado emote da procura de produtos
turisticos.

Por outro lado, factores direccionados para digdade ou para o marketing
podem atrair mais turistas, enquanto a palavrativegao “Boca-a-boca” pode levar a uma
queda na procura. Por outro lado, é necessaraneatencédo as condicdes econémicas de
paises ou regides que servem, muitas vezes, confacton impulsionador, ao influenciar

a procura de produtos de turismo nesse destino.

3.5.3. A importancia deste modelo de gestdo inovadwara os destinos turisticos
O debate em torno do tema, cadeia de abastecimeatggctor turistico, surge

neste trabalho devido as vantagens que este matielgestdo transporta para as

organizagoes.
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O desenvolvimento de estratégias competitivas foemsu-se, hoje em dia, num
factor necessario para garantir a sobrevivéncia atganizacdes a longo prazo e a
sustentabilidade dos proprios destinos turistidesso acontece, principalmente, nas
empresas de prestacdo de servicos, como por exeogplmtéis, em que o conhecimento
preciso das necessidades de cada um dos seusskeatadaptacdo a mudancas do meio,
entre outros factores, é a chave para o tratanpamsmnalizado que atraira e fidelizara os
clientes e pode tornar-se a diferenca entre unindedé sucesso e um destino fracassado,
surgindo assim este modelo inovador, como algo itapte para um destino turistico, na
procura por vantagens competitivas num mercado\oemlanais competitivo.

Os destinos Turisticos e todos os prestadoresrdieae que nele se encontram tém
que estar preparados para os desafios e partdadieds do sector turistico: sazonalidade,
novos habitos dos turistas, maior cultura “turéstidos clientes, mudancas profundas no
meio, a evolugcdo das novas tecnologias com impeetodustria do turismo (centrais de
reservas, comércio electronico, marketing, formgc@&mmento da concorréncia e a
presente crise econOmica, entre outros — tém qtay detados de um sistema de
organizacao e gestao eficaz para enfrentar ettiagdes (Firmino, 2008).

O recurso as novas tecnologias, a aposta na qdelidecrutar profissionais
altamente qualificados sdo alguns factores-chava ma éxito de uma cadeia de
abastecimento, aplicada a um destino turisticca pae no final se possa responder as
expectativas dos clientes e a sua experiénciarsggsatisfatoria.

Na construcdo deste modelo de gestdo para ummalestistico o objectivo final
tem de ser sempre a experiéncia final do clientessN sentido, segundo um estudo
realizado pela Universidade Auténoma de Madrid esolis preferéncias dos clientes
turisticos (Anton et al, 2000), foram detectadas aonjunto de preferéncias junto dos
clientes que caso regressassem as mesmas empresasas gostariam de ver satisfeitas.
Nesse sentido foram escolhidos 4 tipos de emprdesasector do turismo: hotéis,
restaurantes, agéncias de viagens e companhias §areon et al, 2008) (ver Anexo I).

Para além das preferéncias dos clientes em rekgsidotéis e outras empresas
turisticas, € de destacar as caracteristicas mlaigantes que a empresa deve possuir no
desempenho das suas fungdes e que influenciancesssuda cadeia de abastecimento do
destino turistico: cultura organizacional, consaataptacdo dos servigos prestados as
necessidades do mercado, relagédo dinamica de &utmiss/clientes/empregados, uso das
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novas tecnologias da informagdo, colaboradoresifigadlos e continua informacéao,
trabalho em equipa, aproximagdo as necessidadesifsgs dos clientes, satisfagdo do
cliente e inovacao.

A gestéo de toda a estrutura organizacional dongesto ponto fundamental para o
sucesso deste modelo inovador. Todas as organgagégrantes neste modelo de gestao
quer tenham uma relacao directa ou indirecta caireate, vao inevitavelmente produzir
consequéncias positivas ou negativas, dependengoatidade do servico que prestam. A
atencdo aos detalhes € uma constante e tem de pgstNte em todas as fases
organizativas e servi¢cos prestados no destino.

Os destinos turisticos tém de se organizar paca@m em pratica uma gestao
eficiente da cadeia de abastecimento, em que ibfer wantagens para a sua gestao,
nomeadamente ao nivel de:

» Colocacéo de produtos ou servi¢cos inovadores noader

e Melhor relacionamento com os fornecedores o quenifiegd acesso a
produtos mais baratos e de melhor qualidade;

* Recurso Humanos habilitados e motivados;

» Oferta de servigos turisticos mais amplos, alarganéxperiéncia geral do
cliente;

* Gestao de reclamacgdes mais eficientes;

* Integracdo de conhecimento na sua estratégia aegaonal;

Todas estas vantagens ao nivel de uma gestédo deatimo turistico traduziram-se
no essencial de um negocio, o lucro, pois ao prestaservico de qualidade e acima de
tudo diferenciado esta-se a fidelizar os clientdsaas e mais importante ainda a ganhar

novos clientes.

3.5.4. Conceptualizacdo de uma cadeia de abastecitite turistica: o caso do Levi
Resort na Laponia

O Levi Resort esté situado no municipio de Kittila Lapdnia, no norte-ocidental
da Finlandia, normalmente referido como Fell. Nzxadé& de 1950, este Resort foi

escassamente povoado, embora desprovido de absadtivisticos notaveis. Hoje, este
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Resort € um dos destinos turisticos mais poputadanlandia com um tipo de turismo de
alto nivel baseada em infra-estruturas e artefadtlus Levi Resort enquadrou-se a
totalidade do produto turistico e as experiéncias ap turistas terdo durante as suas férias
no destino turistico - pelo menos em algum niveisi® et al., 2009).

O Levi Resort localizado na regido da Lapoénia didesa, Kittila, no meio da
natureza pura e com grandes areas de desertoé Heta Regido pouco povoada onde 0s
meios de subsisténcia estdo ligados aos bens mei@inecessidade e onde existe pouca
industria. Nos meses de Inverno, direcciona as aathigdades para o esqui, safaris em
motos de neve, equitacdo, safaris com cées - haafyris com renas, excursdes na neve,
pesca no gelo e patinagem no gelo. Nos meses d®,\Vas atraccbes centram-se nas
paisagens das colinas, os turistas desfrutam diaezate relaxam, e surge o interesse por
novas aventuras e acontecimentos como desportoaisa(Rusko et al., 2009).

No destino de turismo Levi Fell gestdo da cadeia de abastecimdaidaseada
em trés niveis: operacional, tactico e estratédicprincipal alvo do estudo de caso Levi
Fell foi considerar os niveis da cadeia de abastatio no destino turistico com um
objectivo similar a uma cadeia de abastecimentlp dgjiseja maximizar os lucros através
da prestacao do que o cliente necessita exactaiffrtugko et al., 2009)

Levels of SCM Target

Upstream Activities

Strategic level of SCM
SC design
INVESTMENTS

Profitability and
merease of supply
activities through
roviding exactly
what the customer

Fuetic level of SCM
Capacity planning
INVESTMENTS

requires

Operational level of SCM

Agile 3C

Downseream Activities

Figura 9 - Os trés niveis da Gestédo da Cadeia de a&tecimentos no caso de estudo. (Fonte: Rusko et

al., 2009)
O municipio de Kittila comecou a desenvolver osiomd na década de 1960 e Levi

foi decidida a ser a principal estancia de Invesrapenas para 0 municipio. Esta decisdo
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de nivel estratégico iniciou o curso de Levi panma destino turistico notavel. A nivel
nacional, as melhorias vieram do governo atravéemdpréstimos concedidos para 0s
empreendedores privados (Rusko et al., 2009).

Durante este desenvolvimento, 0 municipio de lkitpharticipou como elemento
central e activo no desenvolvimento da cadeia @dstabimento do local de uma forma
muito habil, com as seguintes praticas de gestésk@ret al., 2009):

1. Primeiro a nivel estratégico, decidiram centraliaa actividades turisticas todas
em Levi Fell.

2. Tomaram as decisfes necessarias de loteament@equéiram os alargamentos
das éareas turisticas de Levi Fell.

3. O municipio tem participado e apoiado em outrasidtivas que tenham sido
iniciados pelo sector privado.

Levi comegou 0 seu crescimento com a construcaardepista para a pratica de
um desporto de inverno, o slalom. Ao mesmo temgemelveu-se um teleférico, corria o
ano de 1964. Estas decisdes permitiram o desenvaiio de Levi como um destino de
turismo de inverno e aumentou as opcoes de adiiegdpara os turistas de inverno (Rusko
et al., 2009).

De seguida apresenta-se de uma forma sintetizadaringpais investimentos
realizados no local. A partir de 1970 até 1999 kouwma transformacdo notavel nos
servicos e hoje o turismo representa o maior meigubsisténcia. Com a definicdo de
politicas estratégicas para o turismo surgiu agirarpista de slalom, elevador turistico e a
primeira mercearia em Sirkka. Nos anos 70, doisomaptes investimentos ganharam
forma, o aeroporto de Kittila e o Hotel Spa Levirttui. Em 2001 construiram o Centro de
Competicdo e organizaram a | Taca Europeia de rSl&leminino. Tornando-se Levi a
sexta atraccao turistica mais visitada da Finla¢Rliesko et al., 2009).

Na Evolucdo darSCM do Levi Resort, todos os trés niveis de SCM estédo
representados: operacional, tactico e estratégiaskp et al., 2009):

v" Nivel estratégico e tactico - Trés elementos moldadesign d&Supply Chairde

Levi Resort
o Accbes do Municipio de Kittila

o Cooperacao entre empreendedores turisticos
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0 Associacdes e Consorcios de empresas

o Concentragdo no Municipio de Kittila de importargesvicos turisticos

v" Nivel operacional

o Os servicos, 0 marketing, o turismo internacios@ desenvolvidos de

acordo com as necessidades do mercado.

o A este nivel também operam pequenas empresasfeuezaem variados

servigos aos turistas.

Em Levi Fell existem possibilidades elevadas pagiizar a Supply Chainentre
elas a cooperacao entre empresas, a concentrag@ema;os turisticos no Municipio de
Kirttila e atitude positiva dos locais e do MunioipPara agilizar &upply Chairde Levi
Fell destaca-se diminuir sazonalidade, versatiedalbs investimentos, incluindo os

investimentos especificos para a época baixa -oM&asko et al., 2009).

3.5.5. Linhas de investigagdo numa cadeia de abastaento turistica

Para facilitar um melhor entendimento dos prinsigéementos associados a gestao
de uma cadeia de abastecimentos turisibang (2009) apresentou uma visao coerente

desses fundamentos apresentando o seguinte esquema:
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Caracteristicas do turismo Questdes TSCM
Coordenagio Procura de gestio
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Figura 10 - Caracteristicas do turismo e questde®lacionadas com TSCM. (Fonte: adaptado de Zang
et al, 2009).

A figura anterior relaciona as principais cardstaras do turismo, com questfes
essenciais para uma cadeia de abastecimentodariSio estas questbes essenciais as
principais linhas actuais de investigacdo numa ieadie abastecimento turistica (Zang et
al, 2009).

3.5.5.1. Gestao da procura
A gestdo da procura € uma parte vitalG#sstao. Esta tem como funcao interligar

todos os processos dentro da cadeia. Dentro destdogpodem-se incluir previsbes de

vendas, marketing estratégico e planeamento deasemdl gestdo da procura é algo
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essencial para o sucesso deste modelo de gegjadtelm de ter uma posi¢cao central na
cadeia Zang et al. (2009).

3.5.5.2. Relagdes entre os elementos constituintiescadeia de abastecimento

Uma cadeia de abastecimento turistica implicagdels entre duas partes em que
todas as organizagcfes tém relacionamentos consartalades, incluindo fornecedores,
distribuidores, concorrentes, parceiros, governosoutras empresas que exercem
actividades complementares, para melhor realizasues operagdes e satisfazer as
necessidades do cliente. Por esta razdo, a gefstaa das relagbes entre duas partes
dentro da cadeia é outra questdo crucial na getdmadeia de abastecimento turistica
(Zang, 2009).

Exemplos disso sdo o0s constantes exemplos de prableentre agentes
intervenientes na cadeia de abastecimento. Pormaemma elevada percentagem das
relacdes entre hotéis e unidades de alojamentéén@@xito. Os objectivos de ambos, de
certa forma, sdo antagdnicos e incompativeis, goambos competem dentro do mesmo
canal de distribuicdo (Garcia-Falcon e Medina-My2600).

Outro exemplo € as relagBes entre agéncias demviagas companhias aéreas.
Segundo Tomelin (2001), a reducdo das comissdrsequaéncia da guerra de tarifas entre
as companhias aéreas, € apenas um dos aspectassiusam o0s problemas existentes
entre estes agentes turisticos.

O envolvimento dos diferentes actores, juntameoie a evolucdo das relagbes na
cadeia turistica torna a gestdo de relacionamemtdaamais dificil, mas um bom
entendimento e relagcdes saudaveis numa cadeiaus@lanfientais para alcancar uma

gestdo mais eficiente e eficaz.

3.5.5.3. Gestao da oferta

A gestao da oferta enfatiza a relacao entre catopmfornecedor numa cadeia de
abastecimento, visto que os fornecedores tém ufumao impacto sobre os custos e a
qualidade dos servicos das empresas que pertenceimmaadeterminada cadeia de

abastecimento.
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Chen e Paulraj (2004) afirmam que dentro destatiean 0os investigadores tém
debatido principalmente os seguintes aspecto&lasies de longo prazo entre fornecedor
e comprador, a seleccdo de fornecedores, reducamudwero de fornecedores, o0
envolvimento dos fornecedores e a certificacadfaimecedores.

O mesmo autor afirma que os estudos existentee solpestdo da oferta na
industria do turismo em trés grandes categorigsinfdestigacdo das relacbes entre os
fornecedores (hotéis, resorts, atraccfes e comgmardéreas) e agéncias de viagens /
operadores turisticos; (2) as relacfes entre amgdel viagens grossistas e retalhistas; e (3)

identificacdo dos problemas de selecgao de formeesd

3.5.5.4. Gestéo de Capacidades

A cadeia de abastecimento turistica pode serifitas® como um sistema de
exportacdo, porque a producdo de produtos turssécoormalmente baseada na previsdo
da procura.

Como o Turismo € um servigo perecivel e tém custos altos que sdo pagos com
antecedéncia, para construir um nivel fixo de ddpde, os custos variaveis incorridos
durante o processo de produc¢do sao relativamemtesb#sso torna dificil para os gestores
no turismo equilibrar oferta e procura no curtozpratravés da variacdo de producéo.
Além disso, muitos produtos turisticos sédo fregemmeinte produzidos antes da existéncia
da procura, e esta € normalmente realizado peémiaxio. Esta incerteza da variagdo pode
representar elevados gastos financeiros. Perastéatéos é essencial o desenvolvimento
de estratégias de gestéo de stocks eficientescapatidade de optimizar e minimizar as

perdas em toda a cadeia de abastecimentos (Zahg2009).

3.5.5.5. Desenvolvimento de novos produtos

O desenvolvimento de produtos turisticos, assimoca inovacdo no sector do
turismo, desempenha um papel essencial para unegacdel abastecimento turistica. Este

desenvolvimento, segundo Zang et al. (2009), poelborar a qualidade dos produtos, ao
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mesmo tempo que pode reduzir a produgcao dos cessagvizar a variagdo da procura,
evitando periodos sazonais.

Este € um processo complexo que requer esforcopintos de diferentes
intervenientes na cadeia de abastecimento, poiso&ssaria uma boa leitura das
necessidades do mercado em geral, para além dévemuma analise cuidadosa dos
componentes do produto e dos elementos para idantds potenciais produtos que tém

de responder as constantes mudancas do consuasdociados aos seus gostos.

3.5.5.6. Coordenacéo da cadeia de abastecimentoisiica

O turismo € uma indastria intensiva de coordenagfio que diferentes
produtos de servicos (transporte, hospedagem, #&sie assim por diante) sdo agrupados
para formar um produto turistico final. A coordef@@ um factor decisivo para 0 sucesso
de uma cadeia de abastecimento turistica (Mal®8¥,)1Esta coordenacao é fundamental,
visto que cada actor que se englobe nesta cadmagée executar as suas ac¢oes de forma
eficiente para ndo colocar em causa toda a acohalgla cadeia a que pertence, visto que
se as suas actividades falharem, quem sai penakztmtla a estrutura da cadeia.

De uma coordenacdo eficiente, segundo Zang €R@09), resulta um melhor
desempenho e uma maior rentabilidade para a cadeif@rnecimento e para 0os seus
intervenientes.

No contexto da cadeia de abastecimento turisticapordenacdo ocorre entre
prestadores de servicos, como hotéis e companbBr@asa governos locais e empresas
locais prestadores de servigo por exemplo.

Existem varios estudos dentro deste contextogpemplo Lafferty e Van Fossen
(2001) discutem a integracdo horizontal e vertitzed sectores de turismo que compdem
relacdo entre as companhias aéreas e os hotéinuRorlado Theuvsen (2004) realiza
uma andlise empirica da integracdo vertical e dademacdo entre operadores turisticos

possam beneficiar a indastria do turismo no geral.

3.5.5.7. Tecnologias de Informacéo

As tecnologias de informacdo foram responsaveisupta revolugdo com grande
impacto na competitividade do sector turistico.eeshvolvimento destas tecnologias veio
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facilitar o processo automético, o armazenamert@@municacdo de grandes volumes de
dados de informacéo, tornando evidente a qualguganacao a importancia de saber
gerir este importante recurso que é a informacé@vAs das novas tecnologias é possivel
reduzirem-se custos de comunicacdo e operaciodalid@odendo aumentar-se a
flexibilidade, a eficiéncia, a produtividade e amgetitividade. As tecnologias da
informacéo tém liderado uma mudanca de focalizag@oorganizagfes turisticas que até
aqui estavam apenas viradas para o produto, paragies com capacidade de resposta,
mais flexiveis e viradas para as reais necessidddesiercado, nas quais 0 sucesso
depende da captacao e respostas rapidas as mudasgecessidades do cliente.

Na abordagem de Porter (1985), as tecnologiasfdamacdo podem contribuir
para a cadeia de valor dos servicos, seja paraonaelh sua posicao de custo, seja para a
diferenciacéo do produto. iiternetsurgiu com o desenvolvimento da tecnologia, criando
oportunidades para o turismo e principalmente pasactor hoteleiro. Para este sector, a
utilizagédo danternetfacilitou na realizacdo de reservas, comunicagé@veéd desitese e-
mails e também para conhecer o perfil do cliente. Cesa @volu¢do surgiu 0 comeércio
electrénico, tornando iaternetum canal de compra e venda de servicos, além derser

importante ferramenta dearketingelectrénico (Porter, 1985).

3.6. Consideracoes Finais

Por toda a informagéo sintetizada anteriormentde{s@ afirmar que a cadeia de
abastecimento no turismo € um modelo de gestdoteuecomo objectivos conectar
fornecedores, fabricantes, distribuidores, retiliscom todas organizacdes que integram
a cadeia de abastecimento turistica controlandgima fluxo de informacbes e de
relacdes entre estas. Através deste controlo évgbsenectar organicamente as diversas
actividades de turismo, incluindo os produtos e sesvicos turisticos, e as suas
experiéncias que sdo influenciados pela troca fenracdes, amplificando assim o valor
da oferta turistica para o cliente.

Zang et al (2009) referem que a maioria dos estddagro desta tematica tem se
concentrado dentro dos canais de distribuicdo dsnto, mais especificamente no papel

dos intermediarios, mas uma cadeia de abastecinnistica consiste ndo apenas nestes
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intermediarios, mas também nos varios servigosticws dos prestadores, para além dos
governos, turistas e populagoes locais.

Numa primeira fase, e apds o tema a estudar @tdajamente determinado, foi
feita uma revisdo aprofundada da literatura qus, pmssibilitou definir um quadro de
referéncia tedrico adequado e que nos orientou arenufagcdo das questbes de
investigacdo, determinando a perspectiva do estugjmirico bem como a definicdo dos
seus objectivos. Para tal, foi feito o levantamesmtseleccdo da bibliografia através de
pesquisas em bases de dados, motores de pesgaisdogos bibliograficos de bibliotecas
de instituicbes de ensino superior e outras.

Pretendemos pois, ndo s6 desenvolver uma pescerideada na interpretacdo e
analise da coeréncia e consisténcia normativa de ga dos elementos constituintes de
uma cadeia de abastecimento turistica, no que ticgra enquadramento teorico do
Turismo, nomeadamente, modelo de gestdo de cadeababktecimentos de um destino

turistico para passar a ser um dos factores funtaisegara o seu sucesso.
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CAPITULO 4 — Estudo de Caso

4.1. Consideragdes de natureza metodoldgica

A presente pesquisa, pela qualidade premente da, fe#ta realidade sistémica das
diversas conexdes existentes no modelo de gestaadiga de abastecimentos de um
destino turistico passa a ser um dos factores foedtais para 0 seu sucesso.

No que respeita a qualificacdo da pesquisa, poslalizer que a seguida nesta
dissertacdo, a qualitativa, tem vindo a ser tradaimente considerada como pesquisa
soft, minimizando a sua importancia e utilidadeefagpesquisa quantitativa, tida por hard.
Este preconceito mostra-se ultrapassado, tendos@uiga qualitativa alcancado a sua
maioridade com “ (...) lugar assegurado como forndaelie promissora de trabalhar em
ciéncias sociais” (Godoy, 1995). Segundo defendéaaautora, dependendo da natureza
do problema e das preocupacfes e objectivos quiiarar a pesquisa, o enfoque
qualitativo € muitas vezes a abordagem mais adaquad

No que respeita ao tipo de pesquisa, serd umaipasexploratoria. Pois apesar da
da preocupacdo com a implementacdo de procedimem@icas de gestao, parece tratar-
se de um tema pouco investigado, mostrando-sengetdi a formulacéo e sistematizacéo
de matérias atinentes, bem como a proposicao dedss exploratorias.

A pesquisa bibliografica e revisdo da literataxiliaram a definir e clarificar a
moldura tedrica e conceptual do presente trabalt® & natureza e objectivos propostos. A
revisdo bibliografica dirigiu-se para o estado d& actual mas também para aspectos
metodoldgicos, no sentido de encontrar os procedsosecolha de informacdo mais
adequados.

Tendo em linha de conta os respectivos objectilosivestigacdo a desenvolver,
sera utilizada uma abordagem metodoldgica quaktatA investigacdo exploratoria,
(Vergara, 1997) é realizada a fim de se acumulds manhecimento sobre o assunto
estudado. A investigacdo exploratéria envolve warneamento bibliogréfico. Este tipo de
pesquisa também possui como finalidade, desenvyatvadificar e esclarecer conceitos e
ideias para posteriormente formular abordagensgquegue se tenta realizar com o estudo

caso apresentado de seguida (Gil, 1999).
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4.2. Enquadramento geral

7

O turismo é um dos sectores econOmicos que maisctescido no mundo.
Portugal apesar de possuir recursos turisticogaiattavoraveis para o desenvolvimento
do turismo, como uma extensa costa litoral ou esyiiontanhosas com clima temperado,
tem dedicado pouca importancia a esta actividadendCactividade econdmica, o turismo
e 0S servicos a ele associados tém grande capacdtadyerar receitas nos destinos
turisticos receptores.

Sintetizando, o Impacto Econémico do Turismo, sdguWanhove (2005), esta
subjacente nos seguintes pontos fundamentais:

. Gera Rendimento.

. Gera Emprego.

. Gera Receitas Fiscais.

. Tem efeitos na Balanca de Pagamentos.

. Desenvolvimento da estrutura econémica de umaaeg
. Encoraja a actividade empresarial.

. Existem desvantagens econdmicas.

Deste modo, pode-se dizer que o turismo consiia possibilidade concreta de
minimizacdo das disparidades regionais entre a®agglo pais. Assim, a actividade
turistica constitui-se como uma arma eficaz de ementar o crescimento e o
desenvolvimento regional, neste caso numa monteoim® a Serra do Caramulo (Cruz,
2000).

As Regides de Montanha ocupam uma vasta supedicigerritorio nacional
assumindo funcbes de interesse geral, nomeadanmantaivel ambiental, social,
economico, turistico e cultural. Em termos gerpigje dizer-se que Portugal ndo é um
pais montanhoso. A porcdo do territério continenta¢ se eleva acima dos 700 metros
corresponde a menos de 12 % dos cerca dos 89500dKrR®rtugal peninsular (Daveau,
1995: 221).

Estas constituem um patriménio excepcional queoitapvalorizar e preservar,
defendendo e promovendo a sua diversidade, asseigucarespeito e a conservacao da

identidade, das tradicbes e da cultura das suaslgudies. As maiorias das areas de
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montanha, que atraem turistas, sdo pouco populesadp que estas comunidades vivem
essencialmente da agricultura. Por outro ladosesteas sdo também refugio de muitas
espécies em perigo de extingdo, dai que o planeéandestas areas seja fulcral (Cunha,
2001).

E preciso reconhecer que o turismo por si sé m@Eoatas comunidades
sustentaveis, embora gere emprego, capital e ¢ordacial. Ajuda igualmente a criacdo
de um sentimento de orgulho na comunidade. Contuh@ comunidade nunca devera
depender apenas dos empregos gerados pelo turldma. comunidade saudavel e
sustentavel detém varios grupos de interesse enjurto de industrias.

A regido da Serra do Caramulo apresenta algundiakeser que diz respeito ao
turismo sustentavel, visto que estas tendem adgeit ecossistemas e ao mesmo tempo
atraem formas de turismo que tém um forte impactoiental.

Esta zona quer pelas suas condi¢cfes naturaiscasfisjuer pelas débeis estruturas
economicas e fracos rendimentos a elas muitas \&ssexiadas, tém vindo a sofrer um
declinio demografico, ainda mais agravado nos 0OHinanos. Esta tendéncia para a
desertificacdo humana e para a desarticulacdo wbesmas produtivos tradicionais
(basicamente actividades agro-pecudrias), acabaroopgprometer ndo s6 a manutencao
das populacdes ainda residentes, como também aryaedo do patrimonio natural e
cultural.

Uma das actividades que pode contribuir para ersificacdo da base econémica
nesta regido e noutras semelhantes € o turismau@mna vocacdo destes espacos de
montanha para o lazer e para o turismo se por dm dantribui para a preservacao e
valorizagdo dos recursos, por outra leva igualmeatedegradacdo da paisagem,
nomeadamente se tais espacos ndo comportarem, fedas proprias caracteristicas
naturais e fisicas, um nimero elevado de pessoasplaracdo das areas mais isoladas por
parte dos visitantes, na busca da Natureza, dagesis e da aventura ganha cada vez

maior expressao.

4.3. Caracterizacédo da Regido em estudo

A Serra do Caramulo € uma elevacédo de Portugaliri@mél, com 1077 metros de
altitude. Situa-se na regiao de transicao da Bdteapara a Beira Litoral.
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Situada na Regido Centro de Portugal Contahewdlistrito de Viseu, unidade
territorial Dao/Lafbes, concelho de Tondela, a &dio Caramulo abrange uma area de 18
700 Km2. Confronta a norte com o concelho de Vayzalnordeste e a leste com o de
Viseu, a leste e a sudeste com o concelho de @hwlegSal, a sul com os concelhos de
Santa Comba Do e Mortagua, a oeste com concelhdgdeda e a nordeste com o
concelho de Oliveira de Frades.

4.3.1. Histéria

Desde o principio do séc. XX que a Serra do Ca@ma conhecido pelos seus
bons ares, Optimos para o tratamento de doencawmopates. Por esta altura e
aproveitando esta caracteristica da serra, um gdepootaveis, liderados pelo médico
Jerénimo de Lacerda funda em 1920 um projecto pmne arrojado, denominado
“Sociedade de propaganda do Caramulo”.

A Vila do Caramulo nasce entdo em 1921, na verteuteda Serra do mesmo
nome, fruto da iniciativa de um médico, Jerénimd.deerda. Este criou a maior estancia
sanatorial do Pais e da Peninsula Ibérica a pdwtinada. Em 1922 abre o primeiro
sanatorio, o grande Hotel do Caramulo. Com o0 soceskancado por este
empreendimento, Jeronimo de Lacerda, planeia datafila do Caramulo de mais
sanatorios e de infra-estruturas Unicas em Portpgsh aquela altura. A0 mesmo tempo
gue outros sanatérios iam abrindo por toda a Mvertesnl da Serra do Caramulo, o
Caramulo ia sendo dotado de estradas largas pamsooda época e de ligacdes
privilegiadas as Vilas mais préximas, Tondela e édyu Constroem-se muros e solcacos,
criam-se servigcos proprios para desenvolver o Qammomo os servicos florestais, para
tratar de toda a vegetacao da Serra.

Em 1938 o Caramulo esta plenamente desenvolvidd gpapoca pois ja possuli
agua canalizada ao domicilio, uma exemplar redesdetos urbanos e respectiva estacéo
de tratamento, sistema de recolha de lixos comofarematoério, energia eléctrica
produzida a partir de central hidrica propria, beomo um planeamento urbanistico
invulgar, com estradas largas com passeios, espa&gdss e jardins publicos de beleza
incomparavel e numa propor¢do nunca vista. Nestamaeltura fazem parte da estancia

sanatorial do Caramulo 20 sanatérios com 1100 cam&stal.
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E nesta altura até cerca de 1945 que a estamzsosal do Caramulo atinge o seu
apogeu, pois o Caramulo passa a ser ndo s6 undsitiatamento de doenc¢as pulmonares,
principalmente a tuberculose, como se reunem cneckis médicos nacionais e
internacionais em varios congressos e conferémciaalestras, consagrando a Vila com
uma escola de pneumotisiologistas.

Com a descoberta da vacina BCG e o aparecimerdatd®sdticos por volta de 1950
comeca o declinio da estancia sanatorial do Camarhigje restam edificios abandonados
e parcialmente destruidos & espera de algo e dénalgara os revitalizar. E a partir deste
declinio que o turismo surge como alternativa naaSdo Caramulo para manter esta

comunidade sustentavel.

4.3.2. Levantamento da Oferta Turistica da Serra d&€aramulo

4.3.2.1. Alojamento

4.3.2.1.1. Estalagem do Caramulo

Este meio de alojamento antes de ser convertidestalagem era uma Pousada de
Portugal, denominada de Pousada de S&o Jeroninmo.aCexploracdo das Pousadas de
Portugal entregue ao Grupo Pestana estes desfizeraas Pousadas que ndo eram
rentaveis, sendo esta Pousada colocada a Venddn selguirida pelo mesmo grupo
proprietario do Hotel do Caramulo.

A estalagem do Caramulo, esta situada a cercQ@enétros de altitude, possui 12

modernos quartos restaurados, todos com vistaopdede de Besteiros e Serra da Estrela.

4.3.2.1.2. Hotel do Caramulo

Esta unidade hoteleira, com 87 quartos, tem ugnadavel vista para o vale ou
para a montanha, situada a 850 metros de altifudéa-se de um Hotel, que proporciona

0s mais elevados padrdes de acomodacao e sessogjados a tradicional hospitalidade
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portuguesa. Este Edificio foi em tempos um dos téapna da Estancia Sanatorial do
Caramulo denominado Sanatério Salazar sendo aguérgun hospitalizados os elementos
pertencentes ao exército Portugués que estavanedamm a tuberculose.

O Centro Termal e de Tratamento Anim@ds, do Hotel, propde uma vasta gama
de tratamentos e terapias, além de estar dotadgudpamentos de fithess e musculacao,
complementados com court de squash e piscinasiong® e exteriores. O Animacorpus
SPA é o0 espaco ideal para a restituicdo da harnaani@rpo e do equilibrio ao espirito.
Quem deseja prevenir ou combater o stress corda amm um programa promovido pelo
IPSSO (Instituto de Prevencdo do Stress e Saudpa®iomal, entidade privada situada
mesmo ao lado) que, além de incluir alojamento atelte tratamentos no AnimaCorpus,

inclui acompanhamento especializado, nomeadamariteebpsicologico.

4.3.2.1.3. Hotel Rural Quinta de Bispos

A Quinta de Bispos € um empreendimento turistivovador para a regido.
Localiza-se na encosta sul da Serra do Caramulestende-se por 7 hectares
proporcionando um local de tranquilidade, cultlaaer e seguranca.

Classificado como Hotel Rural e Hotel Apartamed®® quatro estrelas possui
dezasseis quartos, nove apartamentos T1 e tré®ii2como o Restaurante Laranjal. Mais
concretamente possui a nivel de actividades indsaina interior, banho turco, ginasio,
snooker, ténis de mesa. A nivel de actividadesomutdma piscina exterior, passeios a
cavalos ou aulas em picadeiro e um polidesportieparado para a pratica de ténis e
futsal.

A Quinta de Bispos como empreendimento turisticdesde o seu planeamento,
passando pela constru¢do e continuando na sua gatéa, um projecto assente numa
politica social e ecologicamente sustentavel. (fickali dos apartamentos turisticos
corresponde a reconversdo de um antigo edificicadago - aviario abandonado — tendo-
se deste modo promovido a requalificacdo da paisageal. Nos restantes edificios
privilegiou-se a utilizacdo do granito e da mademsantendo a traca tradicional e
contribuindo para a total integragédo do empreenaionea arquitectura regional.

Nos seus sete hectares, a Quinta de Bispos &ajatio que ultrapassa a simples

oferta de alojamento turistico e proporciona umaedgncia global que integra a cultura
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local/regional e uma filosofia de proteccdo amlakenbnde os seus clientes sao

permanentemente convidados a participar. As sepesale lixos, a poupanca de energia e

de agua séo alguns exemplos onde os hdspedes @anetEibuir directamente para o

meio ambiente.

4.3.2.2. AtraccBes naturais

Clima

Queda de neve regularmente, atraindo ao local muisitantes.

Flora

Presenca de animais selvagens em vias de extimgho por exempl

Lobos Ibéricos, Raposas e Javalis.

Fauna

Grande quantidade de floresta, sendo as princigsigcies, pinheir

loureiro, eucalipto e carvalhos;
Vinhas (Zona pertencente a regido demarcada ng D&o)

Arvores de fruto (citrinos, castanheiros e nogusgira

A=

Paisagens cénicas

Reserva ecoldgica da Serra do caramulo;
Paisagens agricolas das aldeias rurais serranas;

Miradouros espalhados por toda a Serra.

Caracteristicas
ambientais

especificas da area

Montanha de média altitude;
Formac®es graniticas em toda Serra;

Formac®es xistosas nas zonas mais baixas da Serra

Quadro 3 - Atracc¢des Naturais existentes na SerraodCaramulo. Fonte: Elaboracédo prépria.

4.3.2.2.1. Reserva Botanica de Cambarinho

Na Reserva Botéanica de Cambarinho situa-se a ngaimcentracdo de loendros

(Rhododendron Ponticum) de Europa, que cobre de 2dxhectares. Torna-se palco de

um exuberante espectaculo de cor, com os loentbodols, uma das raras espécies de
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crescimento espontaneo sobreviventes da flora doduegeoldgico do Terciario. Embora
sejam arbustos venenosos, vale a pena visitar éi@ie e Junho, altura do seu
florescimento. Predominam areas de mato, permadecea entanto zonas de pinhal,
manchas de carvalhal, areas agricolas e lameista.réserva foi criada em 1971 e esta

sob a tutela do Instituto da Conservagao da Nedurez

4.3.2.3. Atraccdes culturais

4.3.2.3.1. Museu do Caramulo

Cientes de que o progresso da medicina ditariia @d Caramulo enquanto centro
de tratamento apresentado anteriormente, a Famiterda proprietaria da estancia decide
programar a transformacdo das estruturas existem@tesltura em turismo de altitude e
retirar ao nome Caramulo o epiteto de doenca, ctamao 0 cenario serrano em pélo de
atracgdo cultural e artistica. E com esta ideianeemte que Abel e Jodo de Lacerda,
fundaram nos anos cinquenta o Museu do Caramulo.

Abel de Lacerda, apaixonado pela arte, construiu adificio, com os mais
modernos conceitos de museologia, para expor umgger coleccao de objectos de arte
constituida por 500 pecas de pintura, esculturdilidoo, ceramica e tapecarias, que vao
da era Romana até Picasso. Jodo de Lacerda, apdixquor automodveis, construiu
outro edificio anexo ao primeiro, vocacionado papor 100 automdveis e motos, dentro
do principio de que todos os veiculos pudessem fagifmente, para exibicdo e

conservagao.

Coleccao de Arte

O espdlio de Arte do Museu do Caramulo é hoje tdofdo por ofertas de
coleccionadores e artistas contemporaneos de recome Salvador Dali, Pablo Picasso,
Chagall, Fernand Léger ou Jean Lurcat, e de coadag/pintores nacionais, como Vieira
da Silva, Grado Vasco, Silva Porto, Columbano e Aemade Sousa Cardoso, passando

ainda por artistas flamengos como Frei Carlos, tQaiMetsijs, Isembrant, Jacob Jordaens
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ou franceses como Hyacinthe Rigaud. As pecas @eniea revelam o gosto e técnica das
mais diversas épocas, desde o periodo Han e Tangoatdias de hoje. O nucleo de
escultura é composto por pecas de artistas podegummo Salvador Barata Feyo, Canto
da Maya, Leopoldo de Almeida ou Antonio Duarte, lmmo os estrangeiros, José Cafas
e José Clara.

Na seccdo de téxteis, salientam-se 4 tapecariasimentais, encomendadas pelo
Rei das Descobertas - D. Manuel | - tecidas em Aauro 1°. Quartel do séc. XVI. Pelo
seu enorme valor cultural, estas pecas constituam noeio privilegiado para a
compreensao do século XVI, das rela¢des entre groreua Flandres até a influéncia das
Descobertas na arte ocidental.

Como forma de albergar este notavel conjunto dasotle arte foi construido o
actual edificio do museu, desenhado pelo Arquitétberto Cruz, dotando-o de todos os
requisitos necessarios a preservacdo e valorizagaoobjectos a expor. De dimensdes
imponentes e utilizando materiais da regido, gpaaitxisto, num estilo neo-classico, o
Museu do Caramulo tem a forma quadrangular. Este@bi construido em torno de um
claustro do século XVIII, proveniente do Conventarfeiscano da Fraga, em Satéo - que
em 1954 Abel Lacerda adquiriu e salvou da destouer@dinente - 0 que permite que a
exposicdo possa ser vista de forma continua. Gtetafoi na altura transportado para o
Caramulo peca por peca e ai remontado e restag@doo necessario rigor e respeito
pelos aparelhos de pedra. Foi o primeiro edifidncebido em Portugal expressamente

para ser museu.

Coleccao de Automoveis, Motociclos e Velocipedes

Jodo de Lacerda encontra, um certo dia, um Fanth Estado de quase sucata. Para
e compra-o. Estava iniciada a melhor coleccdo tlenaveis antigos que alguma vez se
constituiu em Portugal. Perfeccionista e criterjoseconstrui meticulosamente o0s
automaoveis que vai adquirindo, dando-lhes a graméeautenticidade dos tempos em que
circulavam pelos caminhos do nosso Pais.

Na sequéncia de uma sugestdo do Presidente Anérmmaz, aquando de uma
visita ao Museu do Caramulo, decide expor a sueccab e cria aquilo que fica conhecido

como o Museu Automovel do Caramulo. Assim nasceul®89 e pela primeira vez em
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Portugal um Museu Automovel, quando na Europa apeRrsstiam pouco mais de uma
dezena.

O prestigio das marcas (Bugatti, Rolls Royce, Mees, Ferrari, Porsche, Peugeot,
Lamborghini, Jaguar, Unic, Panhard, Oldsmobile, ildaqj Darracq, Renault, Pegaso,
Benz, Fiat, etc.) e o facto de todos os veiculgmstos estarem em perfeito estado de
circulacdo, aliados a uma reconstrucdo impecavelmigiram creditar o Museu do
Caramulo, na sua componente automovel, como unmads notaveis da Europa. O que
foi reconhecido publicamente com a nomeacao, pailefacao Internacional Automovel,

do Dr. Jodo de Lacerda para membro do seu Constéritio.

Coleccéo de Miniaturas e Brinquedos Antigos

Em Marco de 2004, abriu ao publico uma exposicéobdnquedos antigos e
miniaturas de colec¢do. Com caracter permanentta com mais de 2000 pecas e cobre
quase um século da histéria do brinquedo e do col@semo, mostrando a evolugédo do
brinquedo e das miniaturas através das suas ¥ases e materiais.

Da lata ao plastico, da massa ao ferro, a exposiffiece uma grande variedade
ndo s6 em termos das pecas expostas, como na atagepaises e formas de producdo. A
variedade das tematicas expostas € muito alargaml@jindo areas como aviacao,
comboios, barcos, automoéveis e transportes teggestrilitares e guerra, pistas de accéo,

jogos e ficcao cientifica, ndo esquecendo os bedgs de origem portuguesa.

4.3.2.3.2. Aldeias Serranas: especificidades da @uh local e importancia para o

Turismo

A cultural local, com as suas especificidades moteristicas proprias sao um
factor de extrema importancia para a captacdo mgtas. A0 mesmo tempo que visam
superar uma perspectiva tradicional do rural, este@do rural, agrega valor cultural e
ecolégico em toda a sua existéncia, oferecendo &eaperiéncia de emocdes diferentes
daquelas que a vida urbana oferece.

Um factor importante para o turismo é a agricaltde subsisténcia que ainda se

realiza por aquelas paragens. Com o intuito dereséasestas técnicas mais rudimentares e
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para apreciar o uso de animais como instrumenti®ira, muitos séo os turistas que
para ali se deslocam.

As pessoas destas comunidades locais sdo pessitas simpaticas, humildes,
honestas e que recebem quem as visita de braco®sababrindo as suas portas e
oferecendo o pouco que tém, normalmente produtdsodas e outros feitos por eles
préoprios. Esta excelente maneira de receber é nmtortante, pois sdo muitos os turistas
que tornam a voltar ao local e que destas vezesls8aue levam algo para estas gentes
como forma de agradecimento pela como foram reosbidd integracdo destas
comunidades na cadeia de abastecimento poderanséactor chave para o sucesso do
turismo, mas para isso tem de haver sensibilizag#o destas pessoas para cooperarem e

se integrarem de livre vontade dentro da cadeia.

4.3.2.3.3. Artesanato

Ao nivel de artesanato existe muita potencialidadmteresse para o turismo,
nomeadamente ao nivel do barro negro, pois estec#mdimentar esta cada vez mais em
desuso, substituida por novas tecnologias de tesfone como aqui existem varias
olarias, muitos sdo os turistas que se deslocam gssistir ao tratamento do barro de
forma manual pelos velhos oleiros, pois estes ainilizam a soenga em vez dos mais
modernos e tradicionais fornos a lenha para a coaetb barro. A soenga € um tradicional
processo de cozedura no solo, com lenha e carurmpamlleiro onde a atmosfera redutora
imprime o tom negro as pecas. Das maos dos oleassem algumas pecas tradicionais e
gue nos habituamos a ver no dia-a-dia como por pioepadelas e assadores de chouricas.

A regido do Caramulo tendo como um dos principagsinsos endoégenos a floresta,
desde sempre reconheceu a madeira como importamte de riqueza a ser aproveitada.
N&o € de estranhar que por aqui abundem artifmies forte tradicdo na producédo de
mobiliario e criacdo de lembrancas de presenc&§tas zonas atraves de pecas pequenas
mas trabalhadas & méo e individualmente e resw@@irmoveis antigos, com trabalhos
muito apreciados por clientes muito exigentes camos foi possivel observar. As
tecnologias artesds sobrevivem em varias oficinesnthrceneiros, restauradores e

entalhadores de excelente qualidade que utilizamocprincipais madeiras o castanho
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velho, o carvalho, a nogueira e o pinheiro. E unividade em expans&o, devido & grande
procura pelos turistas destas pecas Unicas e @isgin

Em declinio encontrasse a tecelagem, devido andigéo do cultivo do linho e ao
facto das gentes novas ndo aprenderem a tear neatean a “roca”, pecas onde se teava o
linho. Muitos aldedos ainda guardam nas suas @agules teares, nao lhes dando nenhum
uso nem o devido valor.

Ainda se fazem em algumas aldeias cestas. Paadsatas cestas o cesteiro utiliza
a palha seca do centeio (colmo), preferencialmerathada a mao para conservar o seu
estado original, e as silvas que devem ser cor@atas de dar o fruto, limpas dos "picos”,
talhadas ao meio e secas. Antes de serem utilizid@aembebidas em agua para que nao

estalem.

4.3.2.3.4. Gastronomia local

Por toda a Serra existem cerca de 10 restaurgngeservem os chamados pratos
tipicos que s&o cozinhados segundo os costumadiedes antigas.

Como entrada ou couvert nestes restaurantes podmaentrar os famosos
enchidos da zona (Chourico, alheira, farinheirarcela, paio...), e o saboroso presunto
caseiro curado como manda a tradicdo, acompanhadobma de milho e pelo pao de
centeio caseiro cozido nos fornos a lenha. Parengueser, servem ainda a famosa sopa
de Pedra, antes do prato Principal. Como pratoxipais salientam-se os rojdées com
arroz de feijdo, o arroz de miscaros, a chanfan@ugara, o cabrito assado no forno e o
arroz de coelho.

Para sobremesa salientam-se o0s queijos de Cabde evelha produzidos
localmente, ou entdo doces como o arroz doce;dest@e, aletria e papos de anjo.

Esta gastronomia singular, com os pratos tipiceseofdos nos restaurantes que se
espalham pela Serra, sdo muito procurados pelibantss, tendo mesmo ja clientes que se
deslocam propositadamente ao local regularmengeqsasaborear.
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4.3.2.3.5. Monumentos locais de interesse cultunaram o visitante

Construida em estilo Roméanico. Ainda hoje apresantuas

: : caracteristicas originais.
Igreja Matriz

Um legado dos Romanos. Ainda hoje se encontra ei@itpeestado,

Calcada Romana permitindo ainda a passagem de veiculos.

Capela de Saqg

Sebastizo Capela centenaria recuperada em 2002.

Capela das mais antigas do Pais, apresentando no@smioscricao
Capela de Sao

romana de a.c.
Bartolomeu

O Pelourinho data, provavelmente, do século XVIII.

Pelourinho

Quadro 4 - Atracgdes Culturais existentes na Serrdo Caramulo. Fonte: Elaboragéo propria.

4.3.2.3.6. Percursos Pedestres

Existem cinco percursos pedestres na Serra domDeyaque se inserem na
categoria de Pequena Rota segundo as normas titeraia, ou seja, cada um deles nao
ultrapassa os 30 km. Na realizacdo de cada um sde@sieursos pedestre tracados
maioritariamente por caminhos rurais divulga-se s@toda a beleza natural da zona, mas
também o patriménio natural e cultural da Serrandaao facto de contribuirem para a

divulgacao do artesanato e gastronomia local. @sgyercursos pedestres sao:

Nome Ambito
Rota dos laranjais  Paisagistico, cultural
Rota do linho Artesanal
Rota das cruzes Cultural
Rota dos caleiros Paisagistico, desportivo
Rota de santiago Cultural

Quadro 5 — Percursos pedestres existentes na Seda Caramulo. Fonte: Elaboracao prépria
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4.4. Andlise SWOT

A Analise “SWOT”"é uma metodologia de analise, eestso da Serra do Caramulo

enquanto destino turistico, com o objectivo dedsntificarem os pontos fortes, pontos

fracos, as oportunidades e as ameagas, com va@ta planificacdo do futuro, tendo por

base critérios objectivos, realistas e cientifiqds terminologia inglesa Strengths,

Weaknesses, Opportunities, Threats).

Pontos fortes (Strengths)

YV V.V V V V V V V V V

Boa gastronomia e vinhos regionais;

Boas opc¢des de alojamento;

Centralizacéo de todos produtos turisticos;

Cultura popular local e produtos tradicionais;

Imagem consolidada de hospitalidade, tranquilidadeguranca;

Imagem da Serra do Caramulo (beleza natural, triohape, anti-stress...)

Local ideal para e estadia de um fim-de-semana, gadiversos tipos de turistas;
Patrimonio natural riquissimo.

Percursos pedestres certificados e homologados;

Produtos regionais de qualidade reconhecida;

Variedade de alojamento oferecida.

Pontos fracos (Weaknesses)

>

Acessibilidades (os itinerarios principais, IP3 85Aainda ficam a cerca de 25
minutos de distancia); estradas sinuosas por aadasrtentes da Serra; Falta de
uma linha rodoviaria na zona.

Baixos niveis de instrucdo da populacgéo;

Cooperacdo, parcerias e planeamento entre intervesi na cadeia de

abastecimento reduzida;

Degradacao de espacos ambientalmente sensiveis.
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Y VY

YV V VYV V

Destruicdo de muitos elementos do patrimonio callte historico, devido a
elevada desertificacdo populacional;

Envelhecimento da populacéo;

Falta de facilidades turisticas em cada vertenmistita da cadeia de abastecimento,
0 que nado permite uma estadia muito prolongadasitante;

Falta de sinalizagdo dos percursos pedestres;

Fraca qualificacdo dos recursos humanos que imegaala elemento da cadeia de
abastecimentos

Fraco apoio de infra-estruturas;

Grande extensdo da Serra abrangendo varios CorcelRoeguesias, tornando-se
dificil uma boa gestao de toda a area;

Inexisténcia de um planeamento local forte paractos turistico;

Pouca promocao/divulgacao da Serra, por parterdetades oficiais;

Recessao demografica,

Susceptibilidade a riscos naturais, nomeadameocéad@os.

Oportunidades (Opportunities)

A\

YV VvV

YV V V V

Certificacéo e venda de produtos regionais, refigagiéio do comeércio tradicional;
Condigbes favoraveis param o desenvolvimento dasitendéncias de turismo de
Natureza e rural, que podem constituir alternatasaactividades agricolas;
Construcéo de um campo de golfe;

Construcéo do novo IP3, que ira passar na parte loaaia da Serra do Caramulo;
Criacédo de outras unidades de alojamento de turesmeespaco rural (casas de
aldeia, casas de campo, agro-turismo...);

Criacdo de um parque de campismo;

Criacdo de uma entidade que regule a gestdo de dotlwismo na Serra do
Caramulo e seja responsavel por todo o planeananistico;

Criacdo de uma quinta para a realizacao de ev@mdosguetes, casamentos...);
Inimeras actividades turisticas desportivas paerdesver;

Potencial das energias renovaveis, como factotrdecdo turistico;

Revitalizacdo de aldeias na serra através da bgaltzi vida comunitaria a
actividades de animacao turistica;
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» Revitalizacdo dos inumeros sanatorios espalhadasSgera com vista a criacao de
mais facilidades para uso turistico.

» Surgimento de novas iniciativas com base em retaaticas;

» Uma melhor e mais racional articulagdo dos investiims publicos e privados em

projectos turisticos estruturantes.

Ameacas (Threats)

» Acumulagéo de lixo/ degradacao do solo;

» Competicdo e concorréncia entre os elementos quep@am a cadeia de
abastecimento turistica.

» Crise econdémico-social;

» Desertificacdo do interior do Pais;

» Forte concorréncia de outras Serras localizadagZorea Centro de Portugal
Continental (Serra da Estrela, Serra da Lousa...);

» Risco de desertificacdo das aldeias tipicas daa Sermbandono das actividades

tradicionais.

4.5. Proposta de Modelo Conceptual para a Gestdofencionamento da cadeia de

abastecimento Turistica da Serra do Caramulo

Tendo por base a analise SWOT, apresentada anterite, propomos neste ponto
um modelo conceptual que visa melhorar a cade&bdstecimento no turismo na Serra do

Caramulo e consequente melhorar a experiéncia miopada aos turistas.

63



Ricardo Ribeiro

Capitulo 4 — Estudo de Caso

| PODER LOCAL i i
Finznceiro
Gestor de Operagbes . i Logictica f
G T T e ]
4 “"'\__‘ | Cenralde Peservas |
STAKEHOLDERS : 2 Populagdo
& . local
o
Tl ¥
_____________ = o o, e e T e o e e = |________________
i Empresasde | | Empresasde | | Unidades ge | |  Empresasprestadoras
h Restauracio : | Animagio | ! Alojamenta i ! de servigos turisticos
AT R, s
............... eIt i :
! | agencias de Viggens & Operadores
| Meebdeniam oY Turisticas
i Empresas de . / n
- <~

Figura 11 - Modelo conceptual para a gestédo do dasb turistico Serra do Caramulo. Fonte: elaboracagropria.
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Para a construcdo deste modelo conceptual, veriieco modelo actual de gestao
que envolve todos os servicos turisticos da Sexr@atamulo. Através de uma andlise a
gestdo da cadeia de abastecimento do destinobperse que as relacbes entre os varios
elementos que integram a cadeia sdo quase nufagioaa dos casos.

Depois de verificar todos os problemas da cadeiabdestecimento da Serra do
Caramulo, este modelo expde um conjunto de ligagées melhorar e optimizar o modelo
de cadeia de abastecimentos do destino.

Ao adoptar este modelo, o destino turistico estawveciar a implementacdo de um
plano de acg¢bes que optimiza-se a cadeia de aiasidos do local.

O foco central do modelo seria a criacdo de umngdbipara gerir todas as
operacdes e relacdes existentes entre todos ogeinientes da cadeia. Este gabinete seria
0 responsavel por toda a gestdo da cadeia de eib@stéo turistica da Serra do Caramulo,
e teria como se visualiza no modelo apresentadestog de operacdes como seu
responsavel maximo

De uma forma bésica e indo de encontro ao estad@iboonrungroj & Disney
(2009), em que estes destacam trés fases na glestimleia de abastecimentos turistica,
observado anteriormente na Figura 8, o modelo qnak proposto para a Serra do

Caramulo iria funcionar da seguinte forma:
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DISTRIBUICAD

Promocdo,
comunicacdo e
informacdo.

TURISTA

Contacto directo via
Internet

Directamente com as
empresas locais
prestadoras de senvigos
turisticos

Contacto via agéncias
de viagens e
operadores turisticos

Central de Reservas

INPUTS - STAKEH OLDERS

Desting turistico

Alojamento

Empresas

outsourcing

Servigos prestados no destino turlstico

Restauragio || Empresasde || Tramsportss || Servigos
€ Bebidas Animagio Publicos
ede
Apoio
N
Recepcdo/
Reservas
Atraccoes
culturaise Alojamento
naturais
“ ‘ Actividades de
Restauracso animagio
A
-

oo

-=-_-__-""'---..___...---""'—-___=-

| Gestor de operacoes |

-

Relacdo
directa
com o
cliente

Relacdo
indirecta
com o
cliente

Feedback
Sugesties
Reclamacoes

Departamento da
Qualidade

Fidelizacdo

OUTPUTS — EXPERIEMCIA FIINAL DO TURISTA

Inowacdo, Estratégias competitivas, Gest3o do conhecimento, Segmeantacdo de clientes & acompanhamento do mercado, Estabelecimento de zliangas de cooperagio.

FACTORES-CHAWE: Marketing Relzcionzl, Formacdo dos colzboradores, Tratamento personzlizado dos clientes, Qualidade dos servicos prestados, Flexibilidade d= organizacia,

Figura 12 — Funcionamento do destino turistico Seardo Caramulo a partir do modelo conceptual propost. Fonte: elaboracdo prépria.
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Globalmente, a prioridade seria apostar na quadidgde comeca pelos servicos
prestados e instalagfes, assim como numa estraedfiabalho em conjunto, em que cada
elemento da cadeia pensa-se noutro elemento comagoargeiro € ndo como um
concorrente.

Outro ponto essencial seria 0 estabelecimento deidase de desempenho e
qualidade para a execucao de varias tarefas parpradtador de servico. Esta interligacédo
permitiria uma maior standarizacdo, que levariana uniformizacéo de todos 0s servigos
prestados pelos elementos da cadeia.

Este modelo visa também facilitar o fluxo de infagies entre todas as
organizacgdes que integram a cadeia de abastecintenforma a minimizar os erros e 0s
males entendidos. Consegue-se através da perféitalacdo conjunta entre a gestao
operacional da cadeia e os demais elementos qggant a mesma.

Outro ponto essencial que este modelo visa étegracdo de tecnologias de
informacg&o e comunicagado que estejam presentesdoa processos internos e externos,
nomeadamente na venda do destino ao publico gamalirgermediacdo das agéncias de
viagens ou operadores turisticos (ex: criacdo da cemtral de reservas on-line para o
destino).

E fundamental criar uma estrutura de marketimgef@omo forma de acompanhar
as tendéncias do mercado e a percepcdo das nedessidos turisticas, mapeando
constantemente as necessidades presentes e fidgragistas, assim como acompanhar a
evolucdo do mercado onde o destino actua, de farperceber e avaliar a concorréncia,
tentando adoptar no modelo de gestdo, servicosadurves e diferenciadores para se

alcancar vantagens competitivas irreversiveis.

4.6. A Evolucdo do turismo na Serra do Caramulo aautir da proposta do modelo

conceptual

Como visto anteriormente em Levi Fell, o planeamettd gestdo da cadeia de
abastecimento foi baseada em trés niveis: opewmdcitictico e estratégico. No modelo
proposto neste trabalho, a evolucdo da Serra dan@éo enquanto destino turistico €
baseada numa gestdo da cadeia de abastecimenwgeassn trés factores-chaves:
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Potencializacdo do territério tendo em vista a sliaamizacdo:; Implementacdo de uma

estratégia de comunicacao forte; Captacdo de Inwestto Directo Estrangeiro.

A analise SWOT fez emergir um conjunto de fragdiel|es da cadeia de
abastecimento, de modo a serem criadas condicées|pa o objectivo final do modelo de
cadeia de abastecimento proposto para este tergga mais forte e competitivo.

Esta proposta de modelo visa desenvolver o turism®erra do Caramulo,fazendo
deste destino um dos principais destinos de Turgei@dontanha do Pais.

Para este desenvolvimento ocorrer, é necessammvolvimento de todas as
autoridades governamentais, sendo estas o eleroenti@l e activo no desenvolvimento
da cadeia de abastecimento do destino, a partierties pressupostos basicos.

De uma forma genérica este modelo pretende:

1.Aumentar os postos de trabalho na actividadsticeij para evitar o éxodo
rural;

2.Estruturar, diversificar e ampliar a oferta ttices

3.Incentivar e procurar novos investimentos tuoost

4.Desenvolver material de divulgacéao, promovendati@ecdes da Serra do
Caramulo;

5.Ampliar a permanéncia de turistas na regiao;

6. Desenvolver um turismo integrado, entre as sdfartas turisticas da
regiao;

7. Exploracéo turistica da Area protegida da S#wr&€aramulo;

8. Melhoria de acesso e divulgacao turistica;

9. Sinalizacao turistica;

10. Valorizar os recursos enddgenos e promovemuposccom a marca “Serra
do Caramulo.

Este modelo ao ser adoptado permite também fostalecentrada da Serra do
Caramulo em alguns mercados, nos quais a ofefitarexistente na Serra € muito forte,

nomeadamente:

68



Ricardo Ribeiro Capitulo 4 — Estudo de Caso

* Ecoturismo

As dimensdes geograficas da Serra do Caramulaueza da biodiversidade, a
beleza da paisagem diferenciam este produto, @estee zona como um destino
privilegiado ligado a natureza.

O potencial desta Serra para o turismo ligado @reza deve-se transformar numa
das principais ofertas, neste ambito, a nivel maticA estruturacdo deste produto deve
contemplar a ampliagdo das alternativas existérdgs considerando a riqueza ambiental
da zona, as suas caracteristicas para a pratiaetii@lades de contacto com a Natureza,
nomeadamente a excelente rede de percursos psdgséeralispdem, permitindo a quem

procura esta tipo de produto Turistico, a obsewagédoco, da flora e da fauna da zona.

* Turismo de incentivos

O segmento de mercado de turismo de incentivolsiiinodas as actividades
realizadas por empresas para viagens que tém cdfeotivo estimular os melhores
funcionarios, distribuidores ou clientes. O publateo final da viagem é composto pelos
profissionais e funcionarios que conseguiram osharet desempenhos dentro de uma
empresa, 0 que faz com que todos os detalhes danviaorrespondam ao esforgo feito

para atingir as metas empresariais.

* Turismo desportivo

A Serra do Caramulo apresenta todas as carait@sisé capacidades para
apresentar excelentes produtos turisticos paraegteento de mercado.

A estruturacdo deste produto turistico devia éena@ base um leque muito alargado
de oferta em termos de actividades desportivagjoseremplo disso actividades como

“slide”, “rappel”, “paintball”, escalada e BTT.
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¢ Turismo Cultural

E um produto destinado aos turistas que tém edpeteresse na oferta de
produtos culturais, que buscam diferenciacdo nostinds gerais. A oferta devera
evidenciar a diversidade cultural da Serra do Calanecom énfase no Museu existente no
local, um dos melhores a nivel nacional.

Este deve produto deve também colocar em contactaristas com os produtos

tipicos regionais (queijos e enchidos regionaggira como com a gastronomia regional.

4.6.1. Potencializacao do territorio

4.6.1.1. Dimensao ambiental

Como referido anteriormente na avaliacdo dos sesuturisticos, o patrimonio
natural e ambiental € um elemento fundamental @aradeia de abastecimentos. Todo o
turismo da Serra do Caramulo baseia-se em grammddaesa dimensdo ambiental. Para
além da recuperacado de alguns espacos verdesatpmlbela Serra, tem de se minimizar
0S impactos ambientais que a integracdo destes;asspwm cadeia de abastecimento
turistica podem provocar, ou seja, usar de umad@ustentavel os recursos ambientais.
Alguma das acc¢des sugeridas para um melhoramesii® dienenséo é:

* Risco Naturais (na Serra do Caramulo ndo exisi inica corporacao de bombeiros. No
Verdo, como a densidade de floresta é imensa,zesta € uma zona de risco. Seria Util
durante o Verdo circularem por toda a extensa @eede da Serra guardas florestais.
Quando h&a queda de neve as estradas sao cortagasiindo a vinda a Serra de muitos
turistas).

» Energias renovaveis (utilizar os extensos cantgggroducdo de energia edlica como
produto turistico e consequentemente coloca-ladaia de abastecimento).

» Patrimoénio natural (equacionar diferentes integdes que actuem directamente sobre a
requalificacdo ambiental e a reabilitacdo do patnim natural. Devem ainda ser
desenvolvidas ac¢des de diagnostico, investigagitreturacdo dos agentes locais, tendo

em vista o desenvolvimento sustentavel do terajori
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» Guias e monitores (formagéo de recursos humanessgriam importantissimos para o

desenvolvimento do turismo de natureza do local).

4.6.1.2. Dimensao econdmica

Em termos econdmicos, a Serra tem de ter capaciukae oferecer condigbes para
a criacado de actividades em meio rural, atravésaligcGes que combinem inovacao e
recursos endogenos, facilitando a integracéo dastasdades na cadeia de abastecimento,
de uma forma mais competitiva e como elementoalifdador. Neste ponto propomos as
seguintes acgoes:
* Empreendedorismo - as entidades locais devenmtinee através de varios apoios
(financeiros, cedéncia de espacos fisicos, estlelosercado de novas areas de negdcio), o
surgimento de novos negocios com base nos recuEad®genos, principalmente
gastronomia tipica e artesanato.
» Produtos locais - os recursos enddégenos dodmoriassociados aos produtos locais de
qualidade e ao turismo, sdo por exceléncia duassaae explorar e com potencial
econdémico. Relativamente aos produtos locais, deveser revitalizados os velhos
costumes tradicionais, através da introducdo dec¢8et inovadoras, que 0s tornem

competitivos e diferenciadores para a cadeia detetienento.

4.6.1.3. Dimenséao Estratégica institucional

Para o éxito de qualquer actividade turistica gerdal o apoio ndo s6 das
instituicdes publicas (Camara, Juntas de FreguBsigides de Turismo, Governo), como
das instituicbes privadas. SO através de uma égimatbem delineada, e com um
planeamento adequado um determinado local turisgodera crescer perante a
concorréncia. Esta estratégia tem de permitir quivs os elementos da Cadeia de
Abastecimento cooperem entre si para fortaleceeligacbes para minimizar 0s riscos
de falhar perante os turistas.

Para evitar estas situacOes e para fortalecer sthayede toda a cadeia de
abastecimento turistica na Serra do Caramulo e cenapresentou no modelo conceptual
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anteriormente desenvolvido é essencial criar umaresgno que integre todos o0s
intervenientes da cadeia (instituicdes publicasadas stakeholderespopulacgio local). E
importante a articulacdo de intervencbes, a apag@im as comunidades locais e a
promocao de intervencbes em parceria, que conjuguémow-howexistente. E ainda
importante fomentar atitudes e comportamentos gyaativos, que contribuam para
reflexdes e discussdes mais ricas, que possantopseguinte, traduzir-se em respostas
mais eficazes e eficientes, melhorando a cade&bdstecimento no seu geral e ndo sé no
individual. Quanto melhor for a cooperacéo entsgitmcdes mais eficientes sera a cadeia

de abastecimento no geral.

4.6.1.4. Dimensao humana

As pessoas no geral sdo os elementos fundamepteiss uma cadeia de
abastecimento turistica. Sao elas que fazem comegtee funcione e forneca uma
determinada experiéncia a quem visita um deterroidadal turistico. Como visto na
analise SWOT, esta dimensao apresenta alguns famcims. Para tentar diminuir esta
contrariedade apresentamos o seguinte conjuntogdest
» Fixacdo da populacdo (oferecer um conjunto deigge e solucbes, ndo s6 para o0s
turistas, mas também para a populacao local paemtivar a fixacdo da populacdo nesta
area);

* Qualificagao dos recursos humanos (em regimedperacao as empresas intervenientes
na cadeia de abastecimento devem promover accOe$ordecdo para 0S seus
colaboradores, com vista a um aumento do profiaigno e qualificacdo de méao-de-
obra. Salienta-se formacdo em linguas, tecnolodgatnformacédo, regras de etiqueta e
servigo de mesa).

4.6.1.5. Dimensao operacional

Na gestdo e operacionalizacédo da cadeia de aimastec na Serra do Caramulo é
necessario criar um mecanismo que faca com queegactuncione de um modo geral e de

uma forma eficiente. Para uma operacionalizacas foacional é necessario a criacao de
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um site na internet com capacidade, ndo sé pat#gdiva Serra, como para ser uma
central de reservas onde quem procura visitar & $er Caramulo aceda e consiga para
além de verificar que tipo de experiéncias poderoba Serra do Caramulo, as consiga
reservar. Apds uma determinada reserva nesta ttodes as entidades intervenientes na
cadeia de abastecimento escolhida serdo informattasam as medidas necessarias para
receber os visitantes.

A criacdo de um site que aglomere todas expedémgie a Serra oferece € em
nossa opinido o factor chave e essencial para essoaa cadeia de abastecimentos na

Serra do Caramulo.

4.6.1.6. Dimensao territorial

As acessibilidades ao destino turistico sdo aelemento fundamental ndo sé para
a chegada rapida e em seguranca dos turistas @ rogs também para o deslocamento
interno no destino. A concretizacdo do novo IP3esolver os problemas de ligacdo para
Coimbra e Viseu. Mas é necessario apostar numgaliganais rapida ao litoral e a
fronteira espanhola, sendo necessario, para issdagdo de uma nova estrada menos
sinuosa e mais rapida até a auto-estrada 25.

A nivel local € necessaria a implementacdo deepim$ de recuperacdo da rede
viaria, principalmente nas aldeias serranas, ofglemas das estradas se encontram muito
degradadas. A cadeia de abastecimento baseadapemeagias culturais e de natureza
exige uma boa mobilidade interna que ndo é pernitidm as estruturas rodoviarias
existentes. As aldeias de montanha, localizadasema, em locais mais distantes podem

ser um elemento base desta estratégia, mas deteamb@s acessiveis.

4.6.2. Estratégia de comunicacao

Com a implementacdo deste plano, os principaiscttges seriam solidificar o
destino Serra do Caramulo em Portugal, fazendoe d#sstino, um dos principais em
Portugal em termos de turismo de natureza, altittidéura e histéria local.
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Outro objectivo seria captar mercado externo. \Bstoimpossivel competir com as
grandes cadeias montanhosas da Europa (Serra NeAhmss, Pirinéus...), por néo
apresentar condicOes para a pratica de desportbwel®o, a Serra do Caramulo tem de
ser apresentada como destino de montanha queraaalgan da neve, ou seja, um produto
diferenciando, com a inclusdo de tematicas diveeslas, tais como, a gastronomia local,
os produtos enddgenos, a histdria e toda a tenttitaal.

A estratégia de promocao esta baseada na criacémaaenensagem global para
todos os mercados. Esta mensagem global concrsazaem trés elementos:

e Conjunto dos argumentos e dos valores que tém euss b decisdo do turista
potencial para viajar para a Serra do Caramulo;
* A mensagem permanente, o slogan que sintetiza tsdagyumentos e valores;

« A marca turistica como elemento de identidade enteecimento nos mercados.

Neste programa estabelecemos quatro programastaofstpara a promogéo e
comunicacao da Serra do Caramulo, séo eles:
* Plano de Identificac@o Turistica;
» Plano de Tecnologias de informacéao;
* Plano de Publicacdes;

* Plano de Apresentacoes.

Plano de Identificacdes

PROGRAMA PROJECTOS ACCOES

Revitalizagdo da marca

Marca e manual Manual de uso da marca

[

o o Criacdo de um banco de imagen
Identificagéo Turistica

U7

Selecgéo e producdo de imagen;

Imagens
Producao de CD de imagens

Producao de pequenos videos

Tabela 3 - Plano Identidade. Fonte: Elaboracéo praga.

A importancia que se pretende que adquira o turisen8erra do Caramulo exige

uma mudanca formal importante que deve ser per@gludtodos os publicos e segmentos
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do mercado. Com esta finalidade, o Programa ddifideigdo Turistica inclui o desenho
da marca e sua revitalizacdo com a campanha deadaferra do Caramulo — uma
montanha de emoc¢des slogan, a mensagem permanente e a normatidagamesmos,
assim como a preparacdo de um banco de imagensopp®va a nova imagem que se
pretende implantar. Esta seria a primeira parteode o plano de promocéo para a Serra
do Caramulo, antes de se comecgar a ser mais espgrafa cada um dos segmentos de

mercado que se pretende atrair e conquistar.

Plano de Tecnologias de Informacao

PROGRAMA PROJECTO ACCOES
Desenho atractivo
_ Dinamico
Site ]
Manutencao
Tecnologias de L
Actualizacao
informacéao i
Desenho atractivo
Newsletter

Manutencéo

Imprensa — bom relacionamento

Tabela 4 — Plano tecnologias de informacéo. FontEBlaboragéo propria.

O Programa de Tecnologias da Informacéo incluirogeptos do Site de Turismo
da Serra do Caramulo, com o desenho e a manuteugiioliana de novos conteudos,
sendo o site disponibilizado em diversas linguasn co objectivo de facilitar a
comunicacao para mercados externos abrangentde. $ikesseria possivel a comunicacao
interactiva, para satisfazer qualquer necessidadeformacao ou curiosidade, assim como
a compra de algum produto existente na cadeia.a®utas vantagens que a Internet
possibilita, para além das ja mencionadas, € o f&to Site ser possivel a segmentacdo
do mercado, pois seria facil desenvolver uma patad de acesso para cada segmento de

mercado.
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Plano de Publicacoes

PROGRAMA PROJECTO ACCOES
Folheto geral
Publicacdes Gerais Folheto de segmento
Publicacbes Filme em DVD

L _ Folheto geral
Publicacdes Consumidor

Folheto Segmentos

Tabela 5 — Plano de Publicacdes. Fonte: Elaborac&uopria.

O Plano Publicacbes € responsavel por todo o ctinjde folhetos gerais e
especializados, tanto dirigidos ao sector profissidagéncias de viagens e Operadores
Turisticos) como ao consumidor final. O materiatdoor € de extrema importancia no
desenrolar de qualquer plano de promoc¢do. Para dérer uma boa penetragdo no
mercado, obtem-se elevados indices de repeticddentificacdo do produto sendo muito
eficaz, assim como é possivel fazer através desie de comunicacdo uma segmentacao

detargets.

Plano de Apresentacoes

PROGRAMA PROJECTO ACCOES

Sacolas feiras

Bolsas

o Pins
Materiais _ )
Camisolas e bonés

. Canetas e lapis
Apresentacgoes ,
Isqueiros

Feiras de Turismo

. Bolsas de turismo
Apresentacdes no local

Workshops

Seminarios

Tabela 6 - Plano de apresentacdes. Fonte: Elaboraprdpria.
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O Plano de apresentagdes inclui a representacéegd® de turismo da Serra nos
maiores locais, junto de outros expositores. Temac@inalidade o enriquecimento e o
conhecimento da marca Serra do Caramulo, apresentagl planos anteriores. Inclui a
presenca em feiras e bolsas de Turismo. Estessstaddem o desenho e a producdo de
todos os materiais complementares e 0s brindessseroes para atender a todos o0s
publicos.

Um exemplo de presenca seria na Bolsa de Turisnigstbea todos os anos. Este
evento, o mais importante do género a nivel natictaai anualmente milhares de
visitantes que procuram informacdo acerca dosetifes destinos turisticos nacionais e
estrangeiros. A presenca em grandes Feiras Intem@@s teria de constituir parte

obrigatoria da estratégia deste modelo de gestao.

4.6.3. Captacao de IDE

A integracdo de estratégias de captacdo de Investd Directo Estrangeiro tem
como objectivo propor exemplos onde o IDE se padaplicar na Serra do Caramulo.
Como ja se referiu no trabalho, é necessario qdestino turistico esteja capacitado de
certos instrumentos e caracteristicas capazesidesstimento.

Considera-se importante a definicdo de linhas tadaras em trés ramos da
actividade turistica, para captar IDE para a S#or&aramulo:

1° Animacéao e Eventos

» Realizacdo de um plano e calendario de eventos;

» Pretende-se sugerir a criagao de eventos, em dositemas “cultura serrana”,
“gastronomia regional”’ e “desportos de inverno’emwos dinamizadores do destino
e catalisadores de turistas;

> Eventos tematicos: “Natal”, do género de Vila Natal Obidos.

2° Infra-estruturas

» Unidades de alojamento de luxo e centro de conggess
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» Unidades de alojamento sustentaveis em harmoniaacemnuolvente natural;

3° Enriquecimento e revitalizacdo da oferta tuésti

» Parque de diversdes no gelo/ ou no Verao;
» Rede de transportes;

> Teleférico;
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CAPITULO 5 — Conclusoées

A presente dissertacdo teve como objectivo pratcgstudar a importancia do
conceito de cadeia de abastecimentos para o swbesso destino turistico.

A revisdo da literatura existente em torno do tegestdo da cadeia de
abastecimento no sector do turismo permite conglugra gestao cadeia de abastecimentos
traduz-se numa cadeia de relacdes (processos resjcte procuram ir de encontro as
necessidades multiplas e instaveis do cliente. @aéa da cadeia produz uma parte do
produto final, assim como lhe acrescenta valor.

A gestdo da cadeia de abastecimento esta reldei@muen a eficiéncia da cadeia de
valor, ou seja, a eficiéncia da logistica e dasvideides de planeamento e controlo de
materiais e informacgdes, tanto interna como exteemde entre as empresas.

A gestdo da cadeia de abastecimentos num destistido relne todos 0s servi¢os
intervenientes na satisfagdo do cliente de formaoaperarem e trabalharem com
objectivos comuns, para que a experiéncia do eliegja a mais satisfatoria possivel.

A chave na gestdo da cadeia de abastecimentgéagensamentos de integracao
e de meios tecnoldgicos entre todos os servicda.ilggracdo deve passar pela juncéo de
todas as informacgdes em todos 0s niveis da cgo@que se possam garantir 0S recursos
em prazo razoavel e satisfazer a procura.

O estudo sobre a aplicacdo da gestdo da cadesbagtecimento num destino
turistico € muito vago em termos académicos e itieg, por isso, este trabalho torna-se
num contributo no debate em torno do tema, ja §oejgase inexistentes as referéncias.

Pelo exposto ao longo do trabalho, um dos prinsifuindamentais deste modelo
de gestdo, assenta na colaboracdo entre todos emsergbs intervenientes num
determinado local turistico, a sua vontade de wsir seus objectivos e processos
operacionais para criar um Unico mercado de resyrara satisfazer os seus clientes.

Portanto, como suma da revisdo bibliografica radhz pode-se afirmar que
existem fortes argumentos que apoiam a gestdodiaacde abastecimento no sector do
turismo, como um sistema eficaz que melhora agsdetaentre os prestadores de servicos
relacionados com o turismo, que melhora a comypefgie de organizacdes individuais
guando estas formam um sistema coordenado e glalz@ldeia de abastecimento.
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E fundamental para o bom funcionamento da cadeialshstecimento as boas
relacbes entre unidades de alojamento, as vari@acag de viagens e operadores
turisticos, fornecedores e stakeholders. Na nogsado existem trés condi¢cdes que sao
particularmente importantes para o sucesso damtimees da cadeia de abastecimento:
parceria a longo prazo, preco justo e um volumeistente das operacoes.

A investigacdo empirica recaiu sobre a Serra dar@ao. Uma das grandes
dificuldades encontradas na realizacdo deste estugbdrico foi a auséncia por completo
de dados estatisticos sobre este destino turisti@poderia fazer com que se planifica-se
a gestao do destino Serra do Caramulo de uma faramespecifica em consonancia com
os dados estatistico, em vez de uma forma mais@ere se realizou nesta dissertacao.

Face a auséncia destes dados, caracterizou-se tademo da Serra do Caramulo
e elaborou-se um conjunto de acc¢des capazes durizgutitodo o processo de gestdo da
cadeia de abastecimento para o local. Para ess@rmds-se um modelo conceptual de
acordo com as caracteristicas da Serra do Cararanlo forma de mostrar concretamente
como se poderia agilizar e optimizar um modelo €stdp da cadeia de abastecimentos
neste local.

A serra do Caramulo € um local com elevadtenxial turistico, onde a gestao
cadeia de abastecimentos ndo existe. Cada umaotiaisciais entidades integrantes da
cadeia funciona de uma forma isolada, ndo havendperacdo entre estas. Pela analise
realizada a Serra do Caramulo, verificou-se qua essui condicdes para oferecer
experiéncias diversificadas aos turistas que aupaot. Ao longo desta analise realca-se
algumas ideias e estratégias essenciais para owvibdmento de uma cadeia de
abastecimento neste destino turistico. Para istarexcé preciso um esforco de todos os
intervenientes, fixando-se numa ideia base, egieatie cooperacdo, Como meio para um
crescimento da sua propria empresa.

Pela andlise ao longo do estudo na cadeia aetimento na Serra do Caramulo
verificamos que:

1. A gestéo da cadeia de abastecimento de um déstistico como a Serra do Caramulo
nao seria nada facil e até estar bem estruturdi@war muito tempo.

2. Um destino turistico pode oferecer varios tidescadeia de abastecimento, variando
consoante o tipo de experiéncia que o turista pdetebter.
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3. A industria do turismo é por si s6 uma indusfregmentada que é muitas vezes
dividida em sectores como a hotelaria, turismoerlaz outros. Um destino turistico ao
adoptar uma cadeia de abastecimento para a stia tfieéstica esta a aglomerar a indastria
num so6 produto turistico.

4. Uma cadeia de abastecimento bem gerida e textmbumentara o nimero de visitantes
e reduzira a sazonalidade da procura turistica.

5.As entidades governamentais sdo essenciais nsatita@@do de uma cadeia de
abastecimento eficiente.

6. Se um dos elementos da cadeia de abastecinatiméo perante o turista, a imagem de
toda a cadeia sai prejudicada.

7. No caso da Serra do Caramulo para se criar aah@ia de abastecimento funcional é
necessaria a criagdo de um organismo independaraglanear a cadeia.

Os objectivos estabelecidos no inicio do trab&inam amplamente cumpridos. Os
trés primeiros objectivos especificos ‘demonsttargue ponto a cadeia de abastecimento
tem um papel decisivo ou ndo na criacdo de val@iacionar o conceito de cadeia de
abastecimento com o sector do turismo’ e ‘demonatespecificidade do conceito cadeia
de abastecimento no turismo’ foram atingidos agawl®® uma completa revisao
bibliografica, com relevancia para os artigos dfets internacionais em torno do tema. O
altimo objectivo especifico propor um modelo corioap para a gestdo da cadeia de
abastecimentos de um determinado destino turiiicmumprido através da realizacéo de
um estudo de caso.

O objectivo geral deste trabalho, estudar a indpar do conceito de cadeia de
abastecimentos para o sucesso de um destinodoyistinsidera-se efectuado depois de
verificados os objectivos especificos

As contribuicdes deste trabalho devem ser apla@it e servir de base para novas
investigacbes em alguns campos especificos do cioméeto turistico. Um aspecto que
pode ser explorado por outros estudos é a aplicdganodelos de gestdo de cadeia de
abastecimentos na hotelaria e em agéncias de vipgeaxemplo.

Outra vertente da gestdo da cadeia de abasteosngué pode ser explorada em
estudos futuros é a anélise mais detalhada do efeiadopcéo destes modelos de gestéo a
todos os servigos integrantes de gestdo de cadeiabdstecimentos de um destino

turisticos.
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ANEXOS

Anexo | - Preferéncias dos clientes em relacao aspresas do sector turismo.

A) Preferéncias basicas dos clientes de um hotel

* Preferéncias relacionadas com os quartos
— Tipo de camas principais e extras
— Vista (mar, montanha, piscina)
— Andar (alto, intermédio, rés-do-chao)
— Contetdos do minibar
— Utilizacéo da caixa forte

* Preferéncias relacionadas com as actividaddse lazer e recreio
— Aluguer ou reserva de campos de ténis, pasldgolfe, minigolfe
— Participacdo em torneios ou actividades lichs
— Reservas de espectaculos, actividades ctdig, excursdes

* Preferéncias relacionadas com o uso das instgdes de spa
— Sauna, massagem, hipnoterapia, hidroginast

* Preferéncias relacionadas com o aluguer de @amoveis
— Companhia, categoria, nimero de dias

* Preferéncias sobre temas relacionados com estauracao
— Diérias e refei¢cdes especiais (vegetariankesher, sem sal)

* Necessidade de utilizac&o de servigcos especia

— Infantario, alojamento para animais

B) Preferéncias basicas dos clientes dum restaurant

* Preferéncias relacionadas com a localizacdo nestaurante
— Zona de fumadores/n&o fumadores
— Mesa afastada/central

* Preferéncias relacionadas com a comida
— Alimentos mal passados/médio/bem passados
— Comidas especiais

* Preferéncias relacionadas com as bebidas

— Tipos de aperitivos
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— Marcas e anos de colheita “especiais” dekios, marcas de cervejas
— Bebidas sem alcool
C) Preferéncias basicas dos clientes por uma agéadcie viagens
* Preferéncias relacionadas com os destinos isticos
* Preferéncias relacionadas com os meios deisporte a utilizar
— Companhias aéreas preferidas
* Preferéncias relacionadas com os tipos de bt escolher e servigcos disponiveis
— Grupo hoteleiro
— Categoria
— Localizacao
D) Preferéncias basicas dos clientes por uma comgda aérea
* Preferéncias relacionadas com os assentos
— Janela ou corredor
— Zona da frente ou atrés (fila concreta)
— Lado esquerdo ou directo
* Preferéncias relacionadas com o servico derdo

— Tipos de ementa especiais

Fonte: Rodriguez Antén et al., 2000.
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