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Resumo

Cruz, Nina Amélia Chartuni Cabral da; Raupp, Fernanda Maria Pereira.
Avaliacdo da eficiéncia de estabelecimentos de hospedagem usando
DEA: um estudo de caso em Campos, RJ. Rio de Janeiro, 2012. 93p.
Dissertacdo de Mestrado — Departamento de Engenharia Industrial,
Pontificia Universidade Catélica do Rio de Janeiro.

O setor turistico tem apresentado grande importancia econdmica e impul-
sionado o crescimento dos estabelecimentos de hospedagem no Brasil. Esses esta-
belecimentos buscam se instalar em regides reconhecidamente turisticas e com
potencial para o turismo de negdcios. Neste trabalho, os estabelecimentos de hos-
pedagem do municipio Campos dos Goytacazes, RJ, foram avaliados quanto a sua
eficiéncia com uso da técnica de Andlise por Envoltéria de Dados (DEA) segundo
a perspectiva dos clientes. Os valores dos outputs e inputs foram calculados a
partir de observacdes contidas nas homepages dos estabelecimentos. Os modelos
mateméticos CCR e BCC orientados a outputs foram resolvidos usando o pacote
AIMMS para obter a eficiéncia de cada estabelecimento de hospedagem. Ao or-
denar as unidades produtivas de acordo com o indice de eficiéncia, os estabeleci-
mentos de pequeno porte e particulares tem a oportunidade de tomar como refe-
réncia aqueles estabelecimentos que apresentaram eficiéncia méxima, e assim
identificar e introduzir as melhorias necessdrias de modo a nao perderem mercado
para os estabelecimentos de redes hoteleiras. Os resultados obtidos com DEA res-
pondem ao grande questionamento desta pesquisa: os estabelecimentos de hospe-
dagem de gestdo familiar de Campos, RJ, precisam aprimorar seu desempenho,
em relacdo aos servicos oferecidos a seus hdspedes, para se manterem competiti-

vos no mercado diante do atual cendrio em que se encontra o pais?

Palavras-chave

Estabelecimentos de hospedagem; Andlise Envoltéria de Dados;
eficiéncia.
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Abstract

Cruz, Nina Amélia Chartuni Cabral da; Raupp, Fernanda Maria Pereira
(Advisor). Efficiency Evaluation of Lodging Establishments using
DEA: a case study in Campos, RJ. Rio de Janeiro, 2012. 93p. MSc.
Dissertation — Departamento de Engenharia Industrial, Pontificia Univer-
sidade Catélica do Rio de Janeiro.

The tourism sector has shown great economic importance and stimulated
the growth of lodging establishments in Brazil. These establishments seek to
locate in regions with known potential for tourism and for business. In this work,
the lodging establishments of the municipality of Campos dos Goytacazes, RJ, are
evaluated in respect to their efficiency from the perspective of customers, using
the technique of Data Envelopment Analysis (DEA). The input and output data
were computed based on data collected from the establishments’ websites. The
mathematical models CCR and BCC oriented to outputs were solve dusing the
package AIMMS to get the efficiency of each facility hosting. By ordering the
lodging establishments according to their efficiency scores, the small
establishments, in general private, have the opportunity to refer to those
establishments with maximum efficiency, and then identify and make the
necessary improvements to stay competitive and to not lose market for the
establishments of hotel chains. The results obtained with DEA respond to the
great challenge of this research: the family-running lodging establishments of
Campos, RJ, need to improve their performance, in relation to the service offered
to their customers, in order to remain competitive in the market facing the current

country scenario?

Keywords

Lodging establishments; Data Envelopment Analysis; efficiency.
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Introducao

O turismo ¢é gerador de grandes riquezas, além de responsével pela geragio
de empregos diretos e indiretos, sendo, portanto, uma alternativa de melhoria para
paises pouco desenvolvidos. O setor turistico tem apresentado elevado crescimen-
to, ocupando espaco relevante na economia nacional e mundial.

Em relacdo ao Brasil, segundo informacdes do Ministério do Turismo
(2011), em 2010, o turismo arrecadou US$ 5,9 bilhdes em divisas, registrando o
recorde histérico da série iniciada em 1947. Além disso, foi estimado que em
2020 o nimero de turistas internacionais chegue a 1,6 bilhdes (Ministério do Tu-
rismo, 2009). A evolucdo do turismo no Brasil de 1970 a 2010, segundo dados do
Ministério do Turismo e da Secretaria Nacional de Politicas de Turismo (2011), é

apresentada na Figura 1.
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2000000 -
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1970 1975 1980 1985 1990 1995 2000 2005

Figura 1: Chegada de turistas ao Brasil nos anos de 1970 a 2010. Fonte: Ministério do
Turismo e Secretaria Nacional de Politicas de Turismo, 2011.

De acordo com dados do Relatério do Férum Econdmico Mundial The
Travel&TourismCompetitivenessReport (TTCR), o Brasil teve uma melhora signi-
ficativa em relag@o a competitividade do seu setor de Viagens e Turismo no mun-
do, passando de 59° em 2007 para 45° em 2009, como ilustrado na Tabela 1.

Vale destacar que, de acordo com estudos realizados pelo Ministério do
Turismo (2009), junto a outros 6rgios, o setor turistico no Brasil esteve em 4°
lugar em 2009, como categoria de exportacdo, depois apenas dos setores de com-

bustiveis, de produtos quimicos e de automdveis.
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Tabela 1: Ranking de competitividade no setor de Viagens e Turismo

2007 2008 2009
Posicdo | Pontuagdo | Posi¢do | Pontuagdo | Posicdo | Pontuagdo

Suica 1° 5,66 1° 5,63 1° 5,68
Austria 2° 5,54 2° 5,43 2° 5,46
Alemanha 3° 5,48 3° 5,41 3° 541
Franca 12° 5,23 10° 5,23 4° 5,34
Canada 7° 5,31 9° 5,26 5° 5,32
Espanha 15° 5,18 5° 5,3 6° 5,29
Suécia 17° 5,13 8° 5,27 7° 5,28
Estados Unidos 5° 5,43 7° 5,28 8° 5,28
Australia 13° 5,21 4° 5,34 9° 5,24
Singapura 8° 5,31 16° 5,06 10° 5,24
Brasil 59° 4,20 49° 4,29 45° 4,35

Fonte: World EconomicForum, Genebra, Suica, 2009

Outra informacdo importante de impacto para o setor de turismo € que, em
2009, o Brasil ganhou posicdes no ranking da International CongressandConven-
tionAssociation(ICCA), relativo aos maiores captadores de eventos no mundo,
passando da posicdo 19* em 2003, para a posi¢do 7* em 2009 (Ministério do Tu-
rismo, 2009). A Tabela 2 ilustra o ranking para os dez paises que mais realizam

eventos no mundo.

Tabela 2: Ranking dos dez paises que realizam mais eventos internacionais

Ranking Pais N° de Eventos
12 EUA 595
2 Alemanha 458
3 Espanha 360
42 Itdlia 350
5 Reino Unido 345
6 Franga 341
7 Brasil 293
8 Japdo 257
9 China 245
10° Austria 236

Fonte: Ministério do Turismo, 2009

Segundo a Embratur (2009), o fato de o Brasil ser sede de dois grandes e-
ventos esportivospromete alavancar o turismo no pais em grandes propor¢des nos
préximos anos. Em 2004 foi iniciada a elaboracido do Plano Aquarela- Marketing
Turistico Internacional do Brasil. Dentre os objetivos almejados nesse plano para
o cendrio de 2010, destacava-se proporcionar o aumento do turismo no Brasil.
Nos dias de hoje, o Brasil se tornou o maior destino turistico da América do Sul e
estd entre os dez destinos mais importantes na realizacdo de eventos internacionais

(Ministério do Turismo, 2009).
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Algumas metas foram estabelecidas para o periodo de 2010 a 2020 pelo
Plano Aquarela: aumentar em 113% o turismo internacional; aumentar em 304% a
entrada de divisas com os gastos dos estrangeiros no Brasil; aumentar em 500 mil
o nimero de turistas na Copa do Mundo em 2014, e aumentar em 380 mil visitan-
tes em 2016 nas Olimpiadas (Ministério do Turismo, 2009). Na Figura 2, s@o a-
presentadas as metas a serem alcancadas em termos de quantidade de turistas e
divisas no pais de 2012 a 2020, de acordo com o Plano Aquarela 2020 do Ministé-

rio do Turismo e a Embratur (Instituto Brasileiro de Turismo, 2011).

20

18

16
14

12

10

o N B O

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

M Turistas (milhdes) M Divisas (milhdes)

Figura 2: Metas a serem alcangadas de acordo com o Plano Aquarela 2020. Fonte: Mi-
nistério do Turismo e Embratur, 2011.

Segundo Freitas (2007), nos dias atuais, além do turismo ligado as ativida-
des de lazer e entretenimento, outro ramo que tem se desenvolvido bastante é o
turismo de negdcios, ou seja, turistas que v&€m ao pais para realizar atividades pro-
fissionais. Estudo realizado pela Embratur e FGV (Fundacdo Getiilio Vargas) em
2008-2009, o turista que veio ao Brasil para algum evento gastou em média 280
dodlares por dia, e teve a intengdo de voltar ao pais apés o evento (Ministério do

Turismo, 2009).

Para muitos paises, o turismo € uma das principais atividades na geracao
de empregos e renda. A regido visitada deve estar equipada com hotéis, agéncias

de viagens, transportes, espetdculos, guias e escolas de turismo para melhor aten-
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der as exigéncias destes visitantes (Mafaldo, 2005)

Neste contexto, o grande desafio das empresas prestadoras de servigos ho-
teleiros € atender a esse fluxo crescente de turistas, proporcionando hospedagem
adequada as exigéncias cada vez maiores dos viajantes, tornando-se uma tarefa
cada vez mais dificil (Castelli, 2001). Para isso, as empresas devem continuamen-
te prever as necessidades dos clientes para atender as expectativas da demanda no
sentido de garantir um grande diferencial competitivo e a sobrevivéncia no mer-

cado.

1.1

O problema de pesquisa
O setor hoteleiro vem sendo caracterizado como um dos melhores segmen-

tos de investimento de capital dos dltimos tempos (Mafaldo, 2005). Segundo da-
dos da ABIH (2012), em janeiro de 2011, o parque hoteleiro nacional possuia a-
proximadamente 5.925 meios de hospedagem legalmente registrados no pais, pro-
porcionando 275.682 unidades habitacionais (UHs) ou apartamentos e 662.368
leitos/camas.

O Brasil apresenta hotéis independentes e cadeias hoteleiras nacionais e in-
ternacionais. Os hotéis independentes brasileiros representam, aproximadamente,
92% dos estabelecimentos do pais e as cadeias hoteleiras nacionais e internacio-
nais respondem pelo restante. Nota-se que a participag¢do das redes tem crescido
bastante desde a década de 1990 e, atualmente, elas t€ém investido em grandes
empreendimentos no pais (FOHB, 2011). O pais registrou, no ano de 2010, a mai-
or taxa do indice de RevPar (Receita por Apartamento Disponivel) de 17,3%, e
segundo dados do relatério do Jones Lang LaSalleHotels (2011), consultoria de
investimentos hoteleiros e lider mundial no setor, estes valores continuaram au-
mentando em 2011.

De acordo com o atual cendrio de desenvolvimento no Brasil, Mafaldo
(2005) afirma que, nos ultimos anos, as grandes redes internacionais t€ém apostado
em hotéis de médio porte, de categorias econdmica e executiva. Estes hotéis ofe-
recem um bom nivel de atendimento, a precos acessiveis, ideal para clientes indi-
viduais e de negdcios. Vale destacar que, em janeiro de 2012, essa categoria eco-
ndmica teve a maior variacdo da didria média (17,2%), e aumento de 13,7% no

RevPAR (Revenue per AvailableRoom | Receita por Apartamento Disponivel)
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(FOHB, 2012).

Muitos meios de hospedagem brasileiros ainda apresentam caréncia e des-
conformidade com padrdes e condigdes minimas de infraestrutura e qualidade nos
servicos estabelecidos pela Embratur e pela Associagdo Brasileira da Industria de
Hotéis (ABIH) (Freitas & Morais, 2009). Segundo Cruz (2010), aqueles estabele-
cimentos que se enquadram nos padrdes de um sistema de classificagdo apresen-
tam instalacdes/servicos padronizados, o que lhes conferem melhor reputagdo em
relacdo a seus servicos prestados (Cruz, 2010).

Devido ao alto nivel de detalhamento dos aspectos considerados e ao custo
do processo de avaliagdo, muitos estabelecimentos de menor porte ndo obtém essa
classificacdo. De acordo com Freitas (2007), o sistema de avaliagdo é fundamen-
tado em pesquisas realizadas in loco, ou seja, as avaliacdes sdo baseadas em per-
cepgOes captadas durante a visita ao estabelecimento.

Além disso, estabelecimentos que apresentam bandeira também conferem
seguranca quanto as caracteristicas fisicas dos apartamentos reservados e maior
certeza durante o processo de reserva, ji que oferecem quartos e instalagdes pa-
dronizados (Miguel, 2001).

Outro fator determinante para o desenvolvimento do turismo € a informa-
cdo. Para que os clientes possam fazer escolhas apropriadas, é necessario o acesso
a informagdes precisas e confidveis, de maneira que a hospedagem corresponda as
suas expectativas (Carrilho &Vellani, 2002). Informagdes sobre estabelecimentos
de hospedagem disponiveis na Internetatravés de suas homepagesproporcionam
vendas de reservas mais faceis e maiores rendimentos ao eliminar intermedidrios
nas vendas hoteleiras (Cruz, 2010).

Nesse sentido, nota-se que € fundamental, da perspectiva do cliente, que
exista um sistema oficial de classificagdo dos meios de hospedagem, o reconhe-
cimento de marcas pertencentes a redes hoteleiras e informagdes detalhadas nas
homepages dos estabelecimentos na Internet.

Segundo Feixet al. (2006), as empresas criam homepages com diferentes
propdsitos, tais como a propagacdo de seus produtos e servicos, a realizacdo de
transagdes e o fornecimento de informagdes de modo a obter a confianga, comuni-
cacdo e oferecer suporte geral aos consumidores, inclusive no pés-venda. O uso
da Internet € fundamental para qualquer organizacdo, principalmente para os esta-

belecimentos de hospedagem que desejam se manter competitivos no mercado.
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Evidenciando o contexto dos estabelecimentos de hospedagem no Brasil e
o atual cendrio do setor de turismo, fica exposto o grande questionamento desta
pesquisa: os estabelecimentos de hospedagem de gestdo familiar de Campos, RJ,
precisam aprimorar seu desempenho, em relacdo aos servigos oferecidos a seus
héspedes, para se manterem competitivos no mercado diante do atual cendrio que

se encontra o pais?

1.2
Definicao dos objetivos
A seguir serdo apresentados os objetivos gerais e especificos deste traba-

lho.

1.21
Objetivo principal

Este trabalho teve como objetivo principal avaliar meios de hospedagem
do municipio de Campos dos Goytacazes, cidade do interior do estado do Rio de
Janeiro, segundo uma abordagem fundamentada no emprego da técnica de Andlise
por Envoltéria de Dados.

A determinagdo da eficiéncia dos meios de hospedagem serd feita através
da aplicacdo da Andlisepor Envoltéria de Dados (DEA), e, consequentemente,
auxiliard na tomada de decisdo por parte dos gestores, no sentido de contribuir
para a melhoria da qualidade dos servigos sendo prestados, verificando seus po-

tenciais competitivos em relagdo aos futuros estabelecimentos concorrentes.

1.2.2

Objetivos especificos
Este trabalho € resultante de uma pesquisa que objetivou:

a) Expor a importincia do setor hoteleiro no Brasil e no municipio de
Campos dos Goytacazes, RJ, assim como expor a importancia de se melhorar os
servicos de hospedagem como forma de garantir o mercado cada vez mais compe-
titivo.

b) Com dados de input e output obtidos de pédginas da Internet e com o em-
prego da técnica de Anélise por Envoltdria de Dados, determinar as eficiéncias dos
estabelecimentos de hospedagem de redes hoteleiras, fazendo um estudo de caso

para o municipio de Campos dos Goytacazes, cidade do interior do estado do Rio
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de Janeiro.

c) Fornecer informagdes de modo a auxiliar & tomada de decisdo pelos
gestores dos estabelecimentos familiares de Campos de Goytacazes, buscando
contribuir para a melhoria da qualidade dos servicos sendo prestados em relacdo

aos futuros estabelecimentos concorrentes.

1.3

Justificativa
Avaliagdo dos servigos de estabelecimentos de hospedagem ndo € novida-

de na literatura académica. Por exemplo, Mola e Jusoh (2011) avaliaram os servi-
cos de um hotel em Penang, Maldsia, utilizando a técnica SERVQUAL, enquanto
Dominici e Guzzo (2010) avaliaram a satisfacdo dos hdspedes em relacdo aos
servicos prestados por um hotel na Sicilia, utilizando o Método do Incidente Criti-
co. Outros trabalhos sobre esse assunto estdo indicados no Apéndice C. Por outro
lado, a técnica DEA tornou-se um método poderoso para avaliar a eficiéncia de
unidades produtivas. S6 para citar alguns, nos referimos, por exemplo, ao trabalho
de Lopez et al. (2011) que o avaliaram universidades estatais e privadas mexica-
nas, Alexander et al. (2007) que analisaram escolas de ensino médio na Nova Ze-
landia, e Haget al. (2009) que analisaram a eficiéncia de instituicdes de microfi-
nangas da Africa, Asia e América Latina. Outros trabalhos sobre esse assunto es-
tao indicados no Apéndice B .

Alguns trabalhos foram publicados utilizando a técnica DEA no ramo ho-
teleiro, os quais sdo apresentados no Quadro 1. Porém, este campo de estudo ain-
da € interessante, pois oferece muitas opgdes de varidveis,sob perspectivas dife-

rentes, a serem utilizadas na mensuracao da eficiéncia dos meios de hospedagem.
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Autor Descricao

beneficios alcancados.

Reynolds (2003) Discussdo sobre a importancia da utilizacdo da eficdcia técnica no
setor de hospitalidade por meio da Andlise por Envoltéria de Da-
dos. Salienta que muitos operadores desta técnica ji perceberam os

gerencial.

Hwang e Chang (2003) | Medicdo da eficiéncia gerencial de 45 hotéis internacionais em
Taiwan. Verificaram que a qualidade da eficiéncia varia de acordo
com as condi¢des de mercado, fontes de consumidores e estilo

operacional.

Barros e Alves (2004) Avaliacdo da produtividade da rede portuguesa de hotéis Enatur.
Verificou-se que essa rede precisava melhorar sua governanga

taxa de ocupacdo.

Sun e Lu (2006) Avaliacdo da eficiéncia de 34 industrias hoteleiras a partir da medi-
da de peso baseada na ociosidade. Através deste estudo foi verifi-
cado que o marketing de servigos hoteleiros ndo estava operando
eficientemente em 2001 e os hotéis estavam trabalhando com baixa

Keh, Chu e Xu (2006) Avaliacdo da eficiéncia de marketing em 49 empresas hoteleiras na
Asia Pacifico. A funcdo marketing foi definida como crucial para
melhor eficiéncia das unidades hoteleiras.

pagamento a longo prazo.

Kanesiro (2008) Avaliacdo de 212 meios de hospedagem por meio de demonstra-
¢des contdbeis contidas na base de dados do InvestNews Online da
Gazeta Mercantil. Foi verificado que houve uma reducdo na flexi-
bilidade das 212 empresas, pois os indices de margem liquida,
ROA e ROE, de todos os portes, foram negativos e insatisfatorios,
porém, foi verificado que as empresas possuem capacidade de

Adaptado de Kanesiro, 2008

Outra justificativa se da pela relevancia do ramo hoteleiro para a economia

brasileira, movimentando recursos e gerando empregos em todo o pais.A Tabela 3

mostra a didria média, a taxa de ocupacdo e o RevPAR dos estabelecimentos de

hospedagem no Brasil em 2011 e em janeiro de 2012.

Tabela 3: Taxa de ocupagao, didria média e RevPar dos estabelecimentos de hospeda-

gem no Brasil
Regido Taxa de Var. Diaria Média (R$) Var. RevPAR Var.
Ocupacio (R$)
(%)
2011 | 2012 % 2011 2012 % 2011 2012 )

Centro- | 49,27 | 46,42 | -5,8 176,33 187,65 6,4 86,87 87,10 0,3

Oeste
Nordeste | 84,22 | 80,03 -5 193,67 218,45 12,8 | 163,11 174,81 7,2
Norte 60,88 | 51,86 | -14,8 166,58 181,26 8,8 101,41 94,00 -7,3
Sudeste | 59,04 | 58,37 | -1,1 204,50 242,35 18,5 120,73 | 141,46 | 17,2
Sul 64,47 | 64,22 | -04 154,90 174,12 12,4 99,87 111,83 | 12,0
Brasil 61,39 | 60,06 | -2,2 192,05 223,20 16,2 | 117,90 | 134,06 | 13,7

Fonte: FOHB, 2012

Além disso, pode ser observado o enorme interesse de grandes cadeias ho-

teleiras em investir no Brasil.A ThyssenKrupp (2011) afirma que, de acordo com
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a pesquisa da empresa de consultoria Ernst & Young, o Brasil apresenta um défi-
cit de 62.397 mil unidades de hospedagem, e para atender aos dois futuros eventos
sediados no pais, as redes hoteleiras devem investir cerca de R$ 3,16 bilhdes. Se-
gundo a pesquisa, com este volume de investimento é possivel construir 19 mil
novas unidades nas cidades-sede da Copa do Mundo.

A maior cadeia hoteleira presente no pais, a rede Accor, possui 141 hotéis,
e até 2015 pretende dobrar este nimero. Outra rede muito famosa € a Atlantica-
Hotels, presente em 42 cidades do Brasil, com 76 hotéis e mais de 12,6 mil apar-
tamentos, apresenta 40 inauguragdes previstas até 2014 (TKE, 2011).

As marcas econdmicas e superecondmicas sao pecas fundamentais para a
expansao destas redes, oferecendo servicos de qualidade a um custo acessivel. A
Tabela 4 mostra os valores previstos para ocupacio dos meios de hospedagem em
2015, segundo as categorias Econdmico, Midscale e Upscalepara a cidade do Rio

de Janeiro.

Tabela 4: Taxa de ocupagao prevista para estabelecimentos de hospedagem na cidade
do Rio de Janeiro, em 2015

Premissas Total | Econémico | Midscale | Upscale
Oferta 2010 19.330 7.932 5.847 5.551
Ocupagdo 2010 76% 82% 74% 71%
Demanda Base 2010 14.722 6.465 4.305 3.952
Crescimento Médio Anual | 4,8% 3,9% 4,5% 6,4%
Nova Oferta até 2015 3.055 963 462 1.630
Demanda Adicional 2015 | 3.854 1.362 1.058 1.434
Ocupagdo em 2015 83% 88% 85% 75%

Fonte: FOHB, 2011

A expansio dos hotéis econdmicos j4 atinge o interior do estado do Rio de
Janeiro, principalmente os municipios de Macaé, Cabo Frio e Campos dos Goyta-
cazes, por influéncia da préspera industria do petréleo fluminense. Por exemplo,
até 2011, Campos dos Goytacazes, ou simplesmente Campos, possuia um merca-
do de hospedagem composto somente por pousadas, hotéis e flats; agora, verifica-
se a presenca de um hotel pertencente a uma cadeia e espera-se a construcio de
novos hotéis de cadeias hoteleiras nacionais e internacionais futuramente.

Campos, no periodo de 2005 a 2009, assumiu a quarta colocag@o no ran-
king industrial do pafs, em relagc@o ao valor adicionado bruto industrial, de acordo
com os dados do IBGE (2011). Além disso, o municipio apresenta o terceiro mai-

or PIB do Brasil e a terceira maior reserva de petréleo do mundo, equivalente a
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Ardbia Saudita (CIDAC, 2011).

Com grande potencial de crescimento no setor hoteleiro, destaca-se que a
entrada de hotéis de grandes cadeias no municipio de Campos determinard um
novo nivel de competitividade para o setor, forcando os meios de hospedagem ja
instalados a assumirem uma nova postura de forma a garantirem seus mercados

neste ambiente competitivo.

1.4

Metodologia de pesquisa
A fim de alcangar os objetivos acima expostos, foi conduzida uma pesqui-

sa exploratdria. As pesquisas exploratdrias t€m como objetivo a familiarizacdo
com o problema, com intuito de tornd-lo mais explicito, aprimorando ideias e
construindo hipéteses. Estas pesquisas envolvem em sua maioria levantamento
bibliogréfico, entrevistas com pessoas que tiveram experiéncias praticas com o
problema pesquisado e andlise de exemplos, de modo a estimular a compreensao.
A maioria dos casos assume a forma de pesquisa bibliogrifica ou de estudo de
caso (Selltizet al., 1967 apud Gil, 2002).

Particularmente, pretende-se ainda investigar sobre a qualidade e eficién-
cia dos servigos sendo prestados por estabelecimentos de hospedagem de Campos.
Para isso, foi realizado um estudo de caso de natureza quantitativa e uma pesquisa
quantitativa através da aplicagdo do método de Andlise por Envoltéria de Dados
sobre dados coletados.

Segundo Miguel (2007), um estudo de caso é um estudo de natureza empi-
rica, em que € analisado um determinado fendmeno em contexto real, com o obje-
tivo de estimular a compreensdo, sugerir hipéteses e desenvolver teorias.

A pesquisa quantitativa, para Bertrand e Fransoo (2002), busca solucionar
problemas da vida real com o auxilio do desenvolvimento cientifico. Neste tipo de
pesquisa, sdo desenvolvidos, analisados e testados modelos de relacdes causais
entre varidveis de controle e de desempenho. De acordo com os mesmos autores,
a pesquisa quantitativa considera que € possivel construir modelos objetivos para
auxiliar os gerentes de processos operacionais na tomada de decisdo e explicar o

comportamento destes processos no cotidiano.
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1.5

Estrutura do trabalho
Neste trabalho foi realizado um estudo de forma a responder ao principal

questionamento a respeito da avaliacdo dos meios de hospedagem com emprego
da técnica de Andlise por Envoltéria de Dados, a partir de percep¢des dos clientes,
precisamente para os estabelecimentos de Campos de propriedade e geréncia fa-
miliar.

Em termos gerais, este trabalho estd estruturado da seguinte forma: no ca-
pitulo 2 serd realizado um levantamento tedrico a respeito dos servigos hoteleiros;
no capitulo 3 descreve-se a respeito das cadeias hoteleiras no Brasil e no mundo;
no capitulo 4 serd abordada a técnica Andlise por Envoltéria de Dados; no capitu-
lo 5 seré descrito o procedimento metodolégico utilizado no estudo realizado; no
capitulo 6 serdo apresentados os resultados do estudo realizado; e no capitulo 7

sdo apresentadas as conclusdes e recomendagdes para trabalhos futuros.
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Servicos Hoteleiros

Neste capitulo serdo abordados os conceitos de servicos em geral e de ser-
vicos em meios de hospedagem, e por dltimo, serd feita uma breve abordagem
sobre os sistemas de classificacdo dos meios de hospedagem no Brasil e no mun-

do.

2.1
O conceito de Servicos

Um dos setores que mais crescem em todo o mundo € o setor de servigos.
De acordo Parasuraman, Zeithaml e Berry(1985), os servigos apresentam trés ca-

racteristicas: simultaneidade, intangibilidade e heterogeneidade, como apresenta-

do no Quadro 2.

Quadro 2: Caracteristicas dos Servicos

CARACTERISTICAS DEFINICAO

Simultaneidade A detecgdo e correcdo de falhas antes que elas ocorram e afetem os
clientes € dificil, ja que os servigos sdo consumidos quase que si-
multaneamente a0 momento em que sio produzidos.

Intangibilidade Os servicos sdo intagiveis, pois ndo representam um produto fisico,
e, portanto, ndo podem ser transportados e/ou armazenados.
Heterogeneidade Existe uma grande variedade de servicos e o forte relacionamento

com o fator humano dificultam a atividade de padronizag@o e esti-
macao de precos.

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry(1985).

Slack (2002) afirma que os servigos apresentam cinco dimensdes: qualida-
de (produtos e/ou servicos sob especificagdo), flexibilidade (variedade e volume
de entrega), confiabilidade (entrega de acordo com o prometido), rapidez (tempo
de entrega) e custo.

No setor de servigos o cliente € o principal agente na percepcao da quali-
dade, sendo, por isso, determinante no processo de resolucio de falhas e implan-
tacdo de melhorias.

Berry (1995) ressalta que para administrar as expectativas dos clientes é
necessario assegurar que as promessas feitas reflitam a realidade, e que os exage-

ros devem ser minimizados de modo a diminuir as frustracdes. Além disso, a con-



DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1113287/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 1113287/CA

26

fiabilidade deve ser valorizada, e deve haver uma comunicacao eficaz com os cli-
entes, compreendendo suas expectativas e preocupagdes, € buscando estimular a
confianca e tolerancia destes.

Num ambiente competitivo, a fidelizacdo dos clientes torna-se um fator
crucial para a consolidag@o do retorno dos mesmos a empresa prestadora de servi-
cos. Para isso € necessdrio que o gestor da organizagdo priorize, principalmente,
conhecer as reais necessidades dos mesmos. Com o aumento na retencdo de clien-
tes, aumenta-se o volume de negdcios, gerando maiores lucros, elevacdo da moral

e entusiasmo dos funciondrios e reducdo da rotatividade dos mesmos.

2.2

Servicos em Meios de Hospedagem
Para Castelli (2001) o turismo é uma atividade marcante na sociedade in-

dustrial e engaja milhares de pessoas em todo o mundo. O ramo hoteleiro é uma
industria de servigos interligada ao setor turistico, que tem como principal objeti-
vo proporcionar hospedagem segura, entretenimento, alimentagdo e outras ativi-
dades ligadas ao bem estar de seus hdspedes, acomodando vérios segmentos da
sociedade, em transito, a trabalho ou a turismo.

A industria da hospitalidade € definida como: “[...] um setor diversificado
que abrange hotéis, restaurantes, bares credenciados, pousadas, empresas de catering
(producgio de refei¢oes para consumo proprio ou para fornecimento a terceiros) dos seto-
res publicos e privado: na verdade, qualquer organizac¢do que sirva alimentos e ou bebidas
ou ofereca hospedagem para pessoas que estdo longe de casa’(Guerrier, 2000 apud
Aradjo, 2008).

Vale destacar que a qualidade dos servigos prestados por um estabeleci-
mento de hospedagem pode ser percebida pelos hdspedes tanto por componentes
tangiveis, aquilo que o cliente vé e sente, como: aparéncia fisica do hotel, conser-
vagdo das instalagdes, iluminacdo, sinaliza¢do, limpeza, decoragdo, acesso e apre-
senta¢do dos funciondrios, etc, como por componentes intangiveis, como: preste-
za, cordialidade, cooperacdo e empatia durante o atendimento, comprometimento,
cortesia, etc, definidos como os determinantes da qualidade segundo Lovelock

(2001).
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Estes componentes traduzem a disposi¢cdo do estabelecimento de hospeda-
gem em atender as necessidades de seus clientes, ou seja, a relacdo pessoal exis-
tente entre o hotel e seus hdspedes.

O “momento da verdade” € o encontro entre fornecedor e cliente durante a
prestacdo de um servico. O conjunto de “momentos da verdade” é denominado de
ciclo do servi¢o. A qualidade do servico serd definida de acordo com a experién-
cia, motivacdo e com as ferramentas empregadas pelo representante da empresa,
juntamente com as expectativas e comportamento do cliente (Gronroos, 1998).

De acordo com Freitas (2005), para melhor identificacdo das falhas ocorri-
das na prestag@o do servigo hoteleiro, deve-se entender o ciclo de servigos vivido
pelo héspede durante a estadia do mesmo no estabelecimento, que é composto por
inimeros momentos da verdade. Com isso, acdes corretivas/ preventivas poderao

ser tomadas, proporcionando um servico de melhor qualidade. A Figura 3 ilustra

um exemplo de ciclo de servi¢os para meios de hospedagem.

POS-VENDA: FIDELIZACAC ‘ATR_.-\'.'ES F | [‘\.1 | N |C | O
DE PESQUISA DE SATISFACAD, E-MAIL
CORESPONDENCIA. OFERTA DE
PACOTES, DESCONTOS, ETC

DTOP_\IAQ@E S OETIDAS
ATRAVES DA INTERNET,
TELEFONE. FAX E-MATL

FACHADA DO HOTEL
ATENDIMENTO NO CHECK- OUT.: ESTETICA E CONSERVACAD.
RAPIDEZ, CONTA COREETA...

CICLO DE SERVICOS
DOS MEIOS DE
HOSPEDAGEM

RECEP{AD DO HOTEL:
DECORAGAO, LIMPEZA,
ADRESENTACAO DOS
FUKCIONARIOS,
ATENDIMENTO NO CHECE IN.

CAFE DA MANHA AMBIENTE,
QUALIDADE DA ALIMENTACAD,
ATENDIMENTO DO
FUNCICNARIO.

ATENDDJENTO NOS
PROCEDIMENTOS DE
CHECE-IN. COMO PRESTEZA
EEDUCACAC DO
EECEPCIONISTA,

SERVICOS UTILIZADOS MO HOTEL
COMO TELEFONIA, LAVANDERIA,
RESTAURANTE, INTERNET,
DESPERTADCE, COFRE, FAX SALA DE
EVENTOS, SALA DE

EITVESS, CORRESPONDENCIA

UNIDADE HABITACIONAL: LIMPEZA,
INFRAESTRUTURA,, (MOBILIARIOS |,
DECOR.AC;\O. INTERINET, SISTEMA DE

INSTALAGCOES [INTERNAS: ELEVADOR,
CONFORTO TERMICO, AREAS DE LAZER,
FESTAURANTE

TV, ENXOVAL,), FRIGOBAFR.,
EDUC;A{;AD E CORTESIA DE ISOLAMENTO ACUSTICO.
DEMAIS SETORES COMO
GOVERNANCA, SEGURANCA,
EESTAURANTE

Figura 3: Ciclo de Servigos dos Meios de Hospedagem. Fonte: Adaptado de Almeida
(2010)

Um hotel deve preservar sua imagem e buscar a satisfagdo do cliente e a-
primorar cada momento da verdade. Cada momento € crucial e determinante na

intencdo do cliente retornar, recomendar e ser leal ao meio de hospedagem.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1113287/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 1113287/CA

28

2.3

Conceitos de Meios de Hospedagem

Nesta se¢@o sdo apresentadas algumas normas e regulamentos de meios de
hospedagem, suas condigdes e posturas gerais.

E considerado um Meio de Hospedagem, segundo o Regulamento Geral
dos Meios de Hospedagem, o estabelecimento que satisfaca, cumulativamente, as
seguintes condi¢cdes (ABIH, 2012):

I - seja licenciado pelas autoridades competentes para prestar servicos de hospe-

dagem;

IT - seja administrado ou explorado comercialmente por empresa hoteleira e que

adote, no relacionamento com os héspedes, contrato de hospedagem, com as ca-

racteristicas definidas neste Regulamento e nas demais legislacdes aplicaveis;

Pardgrafo inico- Observadas as disposi¢des do presente Regulamento, os meios

de hospedagem oferecerdo aos héspedes, no minimo:

I - alojamento, para uso tempordrio dos héspedes, em Unidades Habita-
cionais (UH) especificas a essa finalidade;
IT - servicos minimos necessarios ao hdspede, consistentes em:
a) Portaria/recep¢do para atendimento e controle permanentes de
entrada e saida;
b) Guarda de bagagens e objetos de uso pessoal dos hospedes, em
local apropriado;
c¢) Conservac¢do, manutengdo, arrumagéo e limpeza das dreas, ins-
talacdes e equipamentos.

III - padrdes comuns estabelecidos no Art. 7° deste Regulamento.

Segundo este regulamento, todos os meios de hospedagem devem atender
as posturas legais, aspectos construtivos, equipamentos e instalagdes, servigos e

gestdo apresentados no Quadro 3.
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Quadro 3: Regulamento Geral dos Meios de Hospedagem, Art.7

Posturas - Licenciamento para prestar servicos de hospedagem, inclusive 6rgdos de prote-
Legais ¢do ambiental;
- Administra¢@o ou exploracdo comercial, por empresas hoteleiras;
- Oferta de alojamento tempordrio para hospedes, através da cobranga didria,
pela ocupagio da UH;
- Exigéncias de legislacdo trabalhista e da CIPA.
Aspectos - Edificag¢des construidas e/ou adaptadas para a atividade;
Construtivos | - Areas destinadas aos servigos de alojamento, separadas entre si e no caso de
edificacdes que atendam a outros fins, independentes das demais;
- Adequagdo as normas da ABNT e legislag@o aplicdveis;
- Aberturas das UHs para o exterior, proporcionando iluminac¢do e ventilacdo das
mesmas;
- Banheiros com abertura direta para o exterior, proporcionando ventilagdo natu-
ral;
- Servigos bésicos de abastecimento de dgua e destinacdo adequado dos residuos
s6lidos eliminados, de forma a nédo prejudicar a comunidade local;
- Instalagdes com facilidades construtivas e de uso, para pessoas com necessida-
des especiais, de acordo com a NBR 9050 — 1994, em prédio com projeto de
arquitetura aprovado pela Prefeitura Municipal, como meio de hospedagem,
apds 12 de agosto de 1987.
Equipamentos | - Instalacdes elétricas e hidrdulicas de acordo com as normas da ABNT e legis-

e Instalacoes

lacdo aplicavel;

- Instalagdes de emergéncia, para a iluminagdo de dreas comuns e para o funcio-
namento de equipamentos indispensdveis a seguranca dos hdspedes;

- Elevador para passageiros e cargas, ou servico, em prédio com quatro ou mais
pavimentos, inclusive o térreo, ou conforme posturas municipais;

- Instalagdes e equipamentos de seguranca contra incéndio e pessoal treinado a
operd-lo, de acordo com as normas estabelecidas e pelo Corpo de Bombeiros
local;

- Quarto de dormir da UH mobiliado, no minimo, com cama, equipamentos para
a guarda de roupas e objetos pessoais, mesa de cabeceira e cadeira.

Servicos e
Gestao

- Portaria/recepcdo apta a permitir a entrada (check-in), saida (check-out), regis-
tro e liquidacdo de conta dos hdspedes, durante as 24 horas do dia;

- Registro obrigatério do hdspede no momento do check-in, por meio de preen-
chimento da FNRH (Ficha Nacional de Registro de Hospedes) aprovada pela
EMBRATUR;

- Fornecer limpeza e arrumacao didria da UH, troca de roupa de cama e banho e
artigos comuns de higiene pessoal;

- Servigos telefonicos prestados aos hospedes de acordo com os regulamentos
internos dos estabelecimentos e das empresas de telefonia;

- Imuniza¢do permanente contra insetos e roedores;

- Pessoal de servico em quantidade e com a qualificac@o necessdrias ao perfeito
funcionamento do meio de hospedagem;

- Pessoal uniformizado permanentemente e/ou convenientemente trajado, de
acordo com as fungdes que exercam;

- Meios para pesquisar opinides e reclamacdes dos hdspedes e soluciond-las;

- Observancia das demais normas e condi¢cdes necessdrias a seguranga, sau-
de/higiene e conservagdo/manutencdo do meio de hospedagem, para atendimen-
to ao consumidor.

Fonte: ABIH, 2012

As dreas principais de circulagdo comuns do estabelecimento de hospeda-

gem, destinadas a utilizacdo pelos hdspedes para seu bem-estar, higiene e repouso,

sdo definidas como Unidades Habitacionais (UHs). De acordo com o Regulamen-

to Geral dos Meios de Hospedagem, as UHs podem ser classificadas em:
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I — quarto: UH constituida, no minimo, de quarto de dormir de uso exclusivo do
héspede, com local apropriado para guarda de roupas e objetos pessoais;

II — apartamento: UH constituida, no minimo, de quarto de dormir de uso exclu-
sivo do hdspede, com local apropriado para guarda de roupas e objetos pessoais,
servida por banheiro privativo;

I — suite: UH especial constituida de apartamento, conforme definido no inciso
II, deste trabalho, acrescido de sala de estar.

O Ministério do Turismo, em junho de 2011, instituiu o Sistema Brasileiro

de Classificacdo dos Meios de Hospedagem, Portaria n° 100, que define sete tipos

de Meios de Hospedagem para atender a oferta hoteleira nacional: Hotel, Resort,

Hotel Fazenda, Cama & Café, Hotel Historico, Pousada e Flat/ Apart-Hotel, estes

refletem diferentes praticas de mercado e diferentes expectativas dos turistas. Esse

novo sistema de classificagdo tem como intuito alavancar a competitividade do

setor hoteleiro brasileiro, além de atrair mais turistas para o pais. O Quadro 4 de-

fine cada uma dessas categorias dos estabelecimentos de hospedagem.

Quadro 4: Categorias de Meios de Hospedagem segundo o Sistema Brasileiro de Classi-

ficacdo

CATEGORIA DEFINICAO

Hotel Estabelecimento com servigo de recepgdo, alojamento tempordrio, com ou sem
alimentagdo, ofertados em unidades individuais e de uso exclusivo do hospede,
mediante cobranga de didria.

Resort Hotel com infraestrutura de lazer e entretenimento que disponha de servigos
de estética, atividades fisicas, recreagcdo e convivio com a natureza no proprio
empreendimento.

Hotel Fazen- | Localizado em ambiente rural, dotado de exploragcdo agropecudria, que ofere-

da ca entretenimento e vivéncia do campo.

Cama & Café | Hospedagem em residéncia com no mdximo trés unidades habitacionais para
uso turistico, com servigos de café da manhd e limpeza, na qual o possuidor do
estabelecimento resida.

Hotel Instalado em edificagdo preservada em sua forma original ou restaurada, ou

Histérico ainda que tenha sido palco de fatos historico-culturais de importancia reco-
nhecida. Entende-se como fatos historico-culturais aqueles tidos como rele-
vantes pela memoria popular, independentemente de quando ocorreram, po-
dendo o reconhecimento ser formal por parte do Estado brasileiro, ou infor-
mal, com base no conhecimento popular ou em estudos académicos.

Pousada Empreendimento de caracteristica horizontal, composto de no mdximo 30
unidades habitacionais e 90 leitos, com servigos de recepgdo, alimentacdo e
alojamento tempordrio, podendo ser em um prédio vinico com até trés pavi-
mentos, ou contar com chalés ou bangalos.

Flat/ Apart- | Constituido por unidades habitacionais que disponham de dormitorio, banhei-

Hotel ro, sala e cozinha equipada, em edificio com administragdo e comercializagdo

integradas, que possua servigo de recepgdo, limpeza e arrumagdo.

Fonte: Ministério do Turismo, 2012
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2.4

Sistema de Classificacao dos Meios de Hospedagem
A qualidade dos servigos apresenta um alto grau de subjetividade, validada

nos conceitos e convicgdes da pessoa que faz a avaliacdo, diferentemente de pro-
dutos manufaturados. Logo, essa ¢ uma das maiores dificuldades que o ramo hote-
leiro enfrenta. Por isso, pode ser observada uma grande variedade de classifica-
coes, com diversos critérios em cada pafs ou meio de hospedagem.

Os sistemas de classificagdo dos meios de hospedagem tém por objetivo
orientar possiveis hdspedes, estabelecimentos hoteleiros e também as empresas
atuantes no setor de hotelaria e hospedagem (agéncias de viagens, empresas de
turismo, etc) quanto aos principais atributos inerentes a cada categoria de hospe-
dagem e divulgar em qual categoria os meios de hospedagem estdo classificados
(Cruz, 2010).

As diferentes classificagdes dos meios de hospedagem trazem indmeros
inconvenientes, tais como a dificuldade de avaliar/classificar os estabelecimentos
de hospedagem e também a dificuldade do turista escolher adequadamente o esta-
belecimento mais satisfatdrio para o seu propésito (Cruz, 2010).

Apesar de apresentarem diferencas de pais para pafs, os sistemas de classi-
ficag@o apresentam algumas semelhangas entre si. Na maioria das regides em todo
o mundo, o sistema de classificagdo mais utilizado € representado simbolicamente
por “estrelas”, referente a qualidade e conforto do estabelecimento. Geralmente,
“uma estrela” € considerado um hotel bem simples, “duas estrelas” para um hotel
com um minimo de conforto, “trés estrelas” para um hotel mediano, “quatro estre-
las” para um semi-luxo e “cinco estrelas” para um de luxo, o que nem sempre se
confirma na pratica (Cruz, 2010).

Clientes esperam que estabelecimentos de hospedagem que apresentam um
nivel maior de classificagdo por estrelas deverdo oferecer um nivel de servigos e
variedade de instala¢cdes melhores que os hotéis com menos estrelas. Portanto,
quanto maior a classificacdo por estrelas, maior o nivel de servico, conforto e ex-
periéncia global que o héspede pode esperar.

A dificuldade em avaliar meios de hospedagem através de um sistema de
classificagdo persiste, pois os sistemas podem variar de paifs para paisao comparar
estabelecimentos com o mesmo nimero de estrelas. De acordo com suas politicas

e necessidades, cada pais adota o seu sistema, sendo complexa a realizacdo de
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uma comparacdo entre seus critérios (Cruz & Freitas, 2009). Um hotel de uma
estrela na Espanha ndo necessariamente, apresenta as mesmas instalacdes/ servi-
cos de um hotel de uma estrela no Brasil.

E interessante notar que, na Franca, alguns dos requisitos na classificacio
dos meios de hospedagem ndo sdo tdo relevantes como para outros paises, devido
aos seus costumes. Por exemplo,nem sempre existem banheiros em todos os quar-
tos nos hotéis franceses (Cruz & Freitas, 2009).

Segundo Freitas (2007), as divergéncias existentes entre os sistemas de
classificacdo ocorrem pelos seguintes motivos:o conjunto de critérios utilizados
na avaliacdo; a simbologia utilizada para representar as classes de desempenho; e
a discriminacdo da natureza dos estabelecimentos de hospedagem em todo o
mundo, podendo ser hotel de categoria executiva, turistica, albergue, chalé, pen-
sdo, dentre outras.

Algumas outras representagdes diferentes também sdo utilizadas, como € o
caso da Inglaterra, que além da classificacdo por estrelas, também utiliza a classi-
ficagdo em diamantes. Outro exemplo sdo as coroas, estabelecimentos com maio-
res quantidades de estrelas/diamantes/coroas indicam melhor qualidade de seus
servicos (Freitas, 2007).

Adicionalmente, de acordo com Freitas (2007), alguns paises também u-
sam sistemas para expressar a qualidade da comida oferecida em restaurantes in-
cluindo os restaurantes de hotéis, como, por exemplo, a escala de rosetas. A atri-
bui¢do de quatro ou cinco rosetas ¢ dada apenas para aqueles que oferecem os
mais elevados padrdes internacionais de cozinha e servigo.

Em abril de 2002, surgiu no Brasil o sistema oficial de classificacdo dos
meios de hospedagem definido pela Embratur e pela ABIH. Em 2011, este siste-
ma sofreu algumas modificagdes, que serdo expostas a seguir.

Por meio da matriz de classificagdo da Embratur, que serve como referén-
cia legal para estabelecimentos de hospedagem, estes podem atingir a exceléncia
na prestacdo de servicos em todos os seus setores, tanto administrativos, quanto
operacionais (Silva, 2006).

Segundo Freitas (2007), neste sistema sdo utilizadas matrizes de classifica-
¢do compostas por padrdes que se adéquam aos diversos tipos de meios de hospe-
dagem e extensivamente detalhados em itens e aspectos que devem ser observa-

dos nos mesmos. O Quadro 5 apresenta as sete categorias de meios de hospeda-
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gem, segundo o Ministério do Turismo, e seus respectivos sistemas de classifica-

¢do com representacdo em estrelas

Quadro 5: Sistema de Classificagao por estrelas no Brasil de acordo com cada categoria

CATEGORIAS ESTRELAS
Hotel 1a5
Resort 4o0u5
Hotel Fazenda 1a5
Cama & Café 1a4
Hotel Histérico 3a5
Pousada 1la5
Flat/ Apart-Hotel 3a5

Fonte: Ministério do Turismo, 2012

Apesar de bastante amplo, englobando diversas dimensdes e critérios in-
trinsecos a atividade hoteleira, o atual sistema de classificacdo aparenta, inicial-
mente, atingir s6 os estabelecimentos de hospedagem de maior porte. O alto nivel
de detalhamento dos aspectos a serem verificados nos estabelecimentos e também
os custos associados ao processo de avaliac@o sdo alguns dos fatores que inibem/
desmotivam os estabelecimentos de menor porte a aderirem ao novo sistema de
classificacio (Freitas, 2007).

Com relacdo ao cliente, a classificacdo dos hotéis facilitard a atividade de
reserva de uma UH pela comparacg@o entre os niveis de classificagdo. Além disso,
hotéis que apresentam classificacdo igual, provavelmente terdo caracteristicas
semelhantes, possibilitando que o cliente realize a reserva com menos receio, ja
que é conhecedor dos servigcos oferecidos por algum hotel, e reduza a sua decep-
¢do. Do ponto de vista dos hotéis, um procedimento de classificacdo contribui

como estimulo competitivo ante os demais concorrentes (Freitas, 2007).
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Cadeias Hoteleiras Nacionais e Internacionais

Neste capitulo serdo abordadas as cadeias hoteleiras no mundo e no Brasil,
e a expansdo de suas marcas econdmicas no Brasil, assim como serdo abordados

os servicos hoteleiros existentes no municipio a ser estudado.

3.1

Cadeias hoteleiras no mundo
As primeiras cadeias hoteleiras surgiram na segunda metade do século

XIX. Companbhias ferrovidrias dos Estados Unidos e na Europa adquiriram varios
hotéis proximos as estagdes de trem, formando algumas dessas redes. Com a de-
mocratiza¢io do turismo no século XX, surge a hotelaria média em contraposi¢do
a hotelaria de luxo, que predominou no século anterior (Miguel, 2001).

Polizel (2006) destaca que as cadeias hoteleiras procuraram ser identifica-
das pelos clientes, através da criagdo de diretrizes e instituicdo de bandeiras, evi-
denciando a categoria dos meios de hospedagem. Por possuirem imagens e marcas
consolidadas, mercados conquistados, além de experiéncia no setor, as cadeias
hoteleiras, em relagdo aos demais hotéis, podem obter custos operacionais meno-
res e maior vantagem para enfrentar a concorréncia (Cruz, 2010).

No ano de 2010, segundo o ranking Corporate 325 da HotelsMag (2011),
a cadeia hoteleira InterContinentalHotelsGroup era lider neste segmento, com
647.161 acomodagdes disponiveis em todo o mundo, seguida por Marriott Inter-
national e Wyndham Hotel Group, com 618.114 e 612.735 acomodacdes, respec-
tivamente. Na Figura 4 sdo apresentadas as dez maiores cadeias hoteleiras segun-
do o ranking Corporate 325 da HotelsMag (2011). Foram incluidas também na
Figura 4, as cadeias hoteleiras nacionais e internacionais instaladas no Brasil, que
serdo descritas na préxima sessdo, com sua respectiva colocagdo obtida no ran-

king HotelsMag(2011).
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| i { THG (InterContinental Hotels Group) ‘ | 92 | Carlson Hotels Worldwide ‘

| 28 \ Marriott International 0t I Hyatt Hotels Corp. I

| a5 ‘ Wyndham Hotel Group ‘ 578 Grupo Posadas |

| 4 { Hilton Hotels Corp. ‘ CADEIAS | 90 l Atlantica Hotels International |
HOTELEIRAS

| 5% \ Accor SA I | 1742 l Brazil Hospitality Group |

\

| H2 { Choice Hotels International 902 Vila Gale |
| 7 [ Starwood Hotels & Resorts l ] 211° I ‘Windsor Hospitality Group I
| 82 l Best Western International l ] 286* | Nacional Inn |

Figura 4: Cadeias Hoteleiras. Fonte: HotelsMag, 2011

3.2

Cadeias hoteleiras no Brasil
O primeiro hotel de rede internacional no Brasil surgiu em 1971, perten-

cente a cadeia Hilton, em Sdo Paulo, voltado para o publico executivo. Outras
cadeias comecaram a surgir em meados da década de 70, como a: Holiday Inn
(Campinas), Sheraton (Rio de Janeiro) e Intercontinental (Rio de Janeiro). Em
1975, foram inaugurados o Le Méridien (Rio de Janeiro) e o Club Med (Itaparica),
e depois o Novotel (Morumbi), em 1977 (Piccolo& Gomes, 2006).

De fato, inicialmente, os principais centros do Brasil, Sdo Paulo e Rio de
Janeiro, foram foco dos investimentos das redes hoteleiras de bandeira internacio-
nal, devido, principalmente, a presenca de grandes multinacionais no pais na épo-
ca e, juntamente comas cidades do litoral brasileiro, devido ao turismo de lazer
(Gorini& Mendes, 2005).

Dados da Hotelaria em Nuimeros do FOHB (2011) mostram que a rede
Accor Hotels ¢ a lider em nimero de acomodagdes no pais, apresentando 21.028
apartamentos instalados, seguida por AtlanticaHotelsInternational, com 12.876, e
por BHG — BrazilHospitalityGroup, com 5.807 apartamentos. As vinte maiores

administradoras hoteleiras instaladas no Brasil estdo listadas na Tabela 5.
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Tabela 5: As 20 maiores cadeias hoteleiras instaladas no Brasil

Ranking Rede N° de N° de | Ranking Rede N°de | N°de
(2011) Hoteleira Quartos | Hotéis | (2011) | Hoteleira | Quartos | Hotéis
12 Accor 21.028 122 11° Bourbon 2.673 11
20 Atlantica 12.876 77 12* Othon 2.594 19
3 BHG 5.807 32 13* InterCity 2.259 17
4* Blue Tree 4.172 25 14° Posadas 2.124 11
5° AlliaHotels 4.009 37 15* HG 2.088 6
6" Nacional Inn 3.985 34 16" Vila Galé 2.055 6
7" Transamérica 3.523 21 17° Bristol 2.043 17
8 MelidHotels 3.391 14 18* Nobile 1.887 15
9° Windsor 2.819 10 19° Estanplaza 1.755 12
10* Hotéis Slaviero 2.772 20 20* Trave Inn 1.589 22

Fonte: FOHB, 2011

Devido ao crescimento dessas cadeias hoteleiras, a classifica¢do tradicio-
nal dos meios de hospedagem tem perdido importancia. Cada rede apresenta sua
propria padronizacdo de instalacdes, produtos e servigos, além de criar diretrizes e
instituir bandeiras de identificacdo pelos clientes, evidenciando a categoria dos
meios de hospedagem e o segmento a que esta € destinada. A marca da rede iden-
tifica desde o padrdo de instalacGes até os servigos oferecidos (Polizel, 2006).

A partir de pesquisas realizadas nos portais oficiais das redes, foram iden-
tificadas as marcas instaladas no pais. As dez maiores redes presenteno Brasil

com suas respectivas bandeiras estdo expostas, segundo suas posicdes no ranking,

na Figura 5.
REDES BANDEIRAS INSTALADAS NO BRASIL
ACCOR HOTEL
HOTELS Formuie1
- —_—__
ATLANTICA FOLRY:
HOTELS ... N\ Radizsen ED
INTERNATIONAL ALITY
B BRAZIL (§_cowoen 1ur
HOSPITALITY & TuLP NN \§) ROYAL TULIP
GROUP
BLUE TREE B T i
L ) millenium flot
HOTELS BLUE TREE PREMIUM BLUE TREE TOWERS BLUE s T MK TREE HOTHLS
ALLIA HOTELS
BRISTOL Plagadm
D i SOLARE o
NACIONAL INN = = HOTEL NACIONAL INN ,‘ 5 Shelion inn hotel
TRANSAMERICA HT HT T
Sao Panlo ~bhe o e it
Hewsis Trersamarica TRANSEMESICA
MELIA HOTELS MELI A
HOTELS & RESORIS
WINDSOR
HOTEIS SLAVIERO
7 % # Z
SLAVIERO SLAVIERO SLAVVIERO SLAVIERO

Figura 5: Bandeiras hoteleiras instaladas no Brasil.
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De acordo com dados da ABIH (2011), a maior concentracdo de meios de
hospedagem no Brasil estd na regido Sudeste, com 31,7%, seguida pela regiao
Nordeste com 26,2%, pela regido Sul com 21,4%, depois regido Centro Oeste com

13,2% e finalmente regido Norte com 7,4%. A Figura 6 apresenta esses dados.

M Meios de Hospedagem M Unidades Habitacionais M Leitos

26,6%

26,2% 25.2%

Regido Norte Regido Nordeste Regido Centro  Regido Sul  Regido Sudeste
Oeste

Figura 6: Distribuicao dos Meios de Hospedagem por Macroregides do Brasil. Fonte:
ABIH, 2011

Dados da ABIH (2011) mostram também que os meios de hospedagem lo-
calizados em cidades do interior do pais sdo predominantemente estabelecimentos
de pequeno porte, ou seja, estabelecimentos com 1 a 50 Unidades Habitacionais,

mostrado na Figura 7.
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M Capitais ™ Interior

Meios de Meios de Meios de
Hospedagem com 1 a Hospedagem com 51 a Hospedagem com
50 UHs 100 UHs mais de 101 UHs

Figura 7: Distribuicao dos Meios de Hospedagem nas Capitais e no Interior. Fonte: ABIH,
2011

Vale destacar que a maioria dos meios de hospedagem presentes no pais
sdo hotéis, representando 52,1%, seguidos por motéis, com 23,5%, e por pousa-

das, com 14,2%, como mostra a Figura 8§ (IBGE, 2011).

Pousadas
14,2%

Motéis
23’5% Outros

10,2% \

Apart-Hotéis/ Flats (4,2%)
Pensées (3,1%)

Albergues Turfsti-
cos(1,9%)Outros (1%)

Hotéis
52,1%

Figura 8: Distribuicao dos meios de hospedagem por tipo. Fonte: IBGE, 2011

De acordo com o FOHB (2011), dados da empresa de consultoria hoteleira
Jones Lang LaSalleHotels mostram que o Brasil apresenta hotéis independentes,
cadeias hoteleiras nacionais e internacionais, sendo o percentual de hotéis inde-
pendentes igual a 92,3% e de hotéis de redes igual a apenas 7,7%.Porém, as redes
oferecem um percentual representativo em niimeros de apartamentos, chegando a
26,8% do total de apartamentos disponiveis no pais, e tem apresentado uma parti-

cipacdo crescente desde a década de 1990. A Figura 9 ilustra a percentagem de
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hotéis e flats instalados no pais.

4%
I 4%

56%

Hotéis e flats
B Hotéis e flats de 1as internacionais
W Hotéis independentes com até 20 quartos

Hotéis independentes com mais de 20 quartos

Figura 9: Hotéis e Flats instalados no Brasil. Fonte: FOHB, 2011

A entrada de novas cadeias no pais tem levado as empresas hoteleiras a
procurarem estratégias competitivas de forma a se manterem no mercado. As re-
des estdo se fundindo na tentativa de ganhar espaco no mercado globalizado e
disputar uma fatia de turistas que cresce a todo ano e, objetivando a geracdo de

lucros por esta industria da hospitalidade (Cruz, 2010).

3.3

A expansao das cadeias hoteleiras de categoria econémica no Brasil
Com a globalizag¢do da economia, o setor hoteleiro tem passado por diver-

sas transformagdes. O Brasil que ostentou hotéis de luxo por muitos anos, apre-
senta um novo perfil, de praticidade e precos enxutos dos hotéis econdmicos e
superecondmicos (ABIH, 2008). Recentemente, os hotéis econdmicos tém apre-
sentado uma grande expansdo no Brasil, atendendo a clientes que viajam princi-
palmente a negdcios. A Figura 10 mostra as taxas de ocupacdo de hotéis instala-
dos no pais, segundo as categorias: econdmico, midscale e upscale. Pode ser ob-
servado que a maior percentagem de ocupacgdo, nos anos de 2010 e 2011, se refere
aos hotéis econdmicos. Em janeiro de 2012, esta categoria teve a maior variacdo
da didria média (17,2%), e aumento de 13,7% no RevPAR (Revenue per Availa-
bleRoom [ Receita por Apartamento Disponivel) (FOHB, 2012).
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H2010 2011

76.90% 15,91%

68,94% 69,50%

63.35% 67.24%

Econdmico Midscale Upscale

Figura 10: Taxas de ocupagao de hotéis brasileiros segundo categorias. Fonte: FOHB,
2011

Nos tltimos tempos, redes internacionais como Accor, Atldntica, Blue
Tree, Sol Melia e a Inter Continental HotelsGroup t€m investido em suntuosos
empreendimentos, e apostado na expansio de suas marcas econdmicas e supere-
condmica por todo o pais, em alternativa a suas bandeiras luxuosas, oferecendo
didrias reduzidas na metade do valor e mantendo o conforto e qualidade de seus
servicos (Cruz, 2010).

O presidente da maior cadeia hoteleira do mundo, Intercontinental Ho-
telsGroup (IHG), destaca que o Brasil é prioridade de investimentos do grupo
mundialmente, ji que serd sede de dois grandes eventos esportivos nos anos de
2014 e 2016. A rede possuia 13 hotéis instalados no pais no ano de 2010, e pre-
tende chegar a 50 hotéis em 2020. Vale destacar que o grupo estd buscando um
fundo de investimento de R$ 2 bilhdes, sendo R$ 750 milhdes para construcoes e
reformas no pais (DCI, 2010).

O grupo Accor também tem planos de crescimento ousados no pais. Estd
prevista, até 2012, a construcdo de 62 hotéis, com aportes de aproximadamente
R$ 1 milhdo, focando em cidades-sede da Copa do Mundo e em locais em que a
rede ainda ndo possui hotéis de sua marca. Deste total de construcdes previstas, 43
serdo da marca Ibis e 6 da Formule 1, hotéis de categoria econdmica da rede, vi-
sando facilitar a estadia do turista e de empresarios a negécios (DCI, 2010).

Essa expansao dos hotéis superecondmicos ja atinge o interior do estado
do Rio de Janeiro. Na cidade de Macaé ja se encontram instaladas diversas mar-

cas, como o Ibis (rede Accor), Comfort e Four Point by Sheraton (rede Atlantica-
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HotelsInternational) e Macaé Othon Suites (rede Othon), dentre outras. E, recen-
temente, o municipio de Campos dos Goytacazes tem sido alvo de interesse de
grandes cadeias hoteleiras nacionais e internacionais, com objetivo de erguer

grandes empreendimentos na regido.

3.4

Campos dos Goytacazes
Municipio localizado no norte do Estado do Rio de Janeiro, Campos dos

Goytacazes, ou simplesmente Campos, conta com uma populacdo de 463.545 ha-
bitantes além de ser a maior cidade do interior fluminense e, a décima maior cida-
de do interior do Brasil (IBGE, 2010).

O municipio foi referéncia na producdo de agiicar e dlcool do estado nos
anos 80, e concentra a maior parte da industria cerdmica fluminense. Atualmente,
Campos € a maior produtora de petréleo e gis natural do Brasil.

A regido comecou a ser beneficiada pelos royalties do petréleo com a des-
coberta de petréleo na Bacia de Campos pela Petrobras no ano de 1970, o que
determinou uma maior diversidade de investimentos, principalmente na drea de
servicos (INEPAC, 2010).

No periodo de 2005 a2009, a cidade esteve entre os maiores municipios
em relacdo ao valor adicionado bruto industrial, assumindo a quarta coloca¢do no
ranking industrial do pafs, com participagdo relativa de 1,9%, segundo dados do

IBGE (2011). A Figura 11 apresenta esses dados.

9,9

8,9

2005 2006 2007 2008 2009
(1
ms S50 Paulo/SP = * Rio de Janeiro/RJ e Manaus/AM
s Campos dos Goytacazes/RJ = Betim/MG Sao Bernardo do Campo/SP
Sao José dos Campos/SP Guarulhos/SP Brasilia/DF
Dugue de Caxias/RJ Camacari/BA

Figura 11: Maiores municipios brasileiros em relagéo ao valor adicionado bruto industrial.
Fonte: IBGE, 2011
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Campos também apresentou o maior ganho de participagcdo percentual no
PIB do pais no ano de 2007 para 2008, entre os municipios com pelo menos 0,5%
do PIB nacional, como ilustrado na Tabela 6. Isso se deve principalmente ao au-
mento de producdo de petréleo e gds natural e a alta do preco do petréleo, em re-

ais (IBGE, 2010).

Tabela 6: Participagao percentual no PIB dos municipios com pelo menos 5% do PIB
nacional

Produto Interno Bruto
Municipios com pelo menos 5% do Participacio Relativa (%) Diferenca Abso-
PIB 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 luta
2007-2008 (%)
Campos dos Goytacazes (RJ) 0,6 | 08 1,0 | 0,8 1,0 0,2
Brasilia (DF) 3,6 3,8 3,8 3,8 39 0,1
Santos (SP) 0,5 0,7 0,7 0,7 0,8 0,1
Osasco (SP) 0,7 0,8 0,8 0,9 1,0 0,1
Sdo Bernardo do Campo (SP) 0,9 0,9 0,9 0,9 1,0 0,0

Fonte: IBGE, 2010

O PIB da cidade de Campos saltou de 0,3% para 1% nos anos de 1999 a
2009, valor este, que ndo foi alcancado por nenhuma das quase 5.600 cidades do
Brasil. (CIDAC, 2010). Além disso, o municipio apresenta o terceiro maior PIB
do Brasil e a terceira maior reserva de petréleo do mundo, equivalente a Ardbia
Saudita (CIDAC - Centro de Informacdes e Dados de Campos, 2011).

A cidade foi destaque na geracdo de empregos formais. No periodo de
1999 a 2009, houve um crescimento do emprego com carteira assinada de 61%,
destacando que o percentual nacional e estadual foi de 44% e 19%, respectiva-
mente (CIDAC, 2010).

Em maio de 2011, Campos obteve um saldo positivo de 2.067 vagas para
emprego no municipio, superior a Macaé, com 1.084 postos de trabalho. A cidade
gerou 891 vagas para o setor agropecudrio, 367 postos de trabalho para o comér-
cio, 258 para o setor de servigos, e 154 vagas para o setor de construgdo civil
(CIDAC, 2011).

Campos € a cidade do estado do Rio de Janeiro que mais recebe royalties
do petréleo, com R$ 559 milhdes por ano, seguido por Macaé (R$ 406 milhdes),
Rio das Ostras (R$ 162 milhdes), Cabo Frio (R$ 144 milhdes) e Quissama (R$

101 milhdes). Além disso, os valores dos repasses realizados para as prefeituras
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dessas cidades, em 2008, foi maior que o total transferido a todos os outros muni-
cipios dos 16 estados beneficiados pelos royalties (IPEA, 2009).

Em janeiro de 2011 o municipio recebeu um total de R$ 40,5 milhdes de
royalties do petrdleo, referente a produg¢do mensal nas plataformas da Bacia de
Campos, sendo 8% maior em relacdo ao més de dezembro, que arrecadou um
pouco mais de R$ 38 milhdes (CIDAC, 2011). Existem grandes expectativas de
crescimentos para a regido devido as novas descobertas de petréleo na camada
pré-sal.

Demandada pelo crescimento da industria do petréleo, a melhoria da infra-
estrutura no municipio de Campos e seus arredores estd em andamento. Estdo
sendo erguidos grandes empreendimentos proximos ao municipio de Campos, tais
como o Porto do A¢u em Sdo Jodo da Barra, o aeroporto em Farol de Sdo Tomé e
o Complexo Logistico e Industrial Farol/Barra do Furado instalado entre Quissa-
ma e Campos, que trardo muitos beneficios e desenvolvimento a essas regides
(CIDAC, 2011).

Com estes empreendimentos, foi estimado que a populagdo das cidades de
Macaé, Quissama, Campos dos Goytacazes, Sdo Jodo da Barra e Kennedy, que
apresentam juntas 800 mil habitantes, serd, em 2022, aproximadamente 1,5 mi-
lhao de pessoas (CIDAC, 2011).

Tendo sua construcdo iniciada em 2007, o Superporto do A¢u é um em-
preendimento logistico da empresa LLX Logistica S.A. do grupo EBX. Além de
ser o maior investimento em infraestrutura do Brasil, o complexo serd um condo-
minio industrial/logistico sem precedentes no pais. O complexo apresenta uma
retrodrea de 90 km?, equivalente a cidade de Vitéria (ES) e ja foram aplicados
aproximadamente US$40 bi na regido. Este mega empreendimento trard desen-
volvimento para as cidades préximas ao local, atraindo uma série de industrias ao
seu redor. Estd previsto uma geracdo de 50 mil empregos diretos na drea do porto
(CIDAC, 2011).

Como destacado, o municipio apresenta relevincia para o desenvolvimen-
to econdmico nacional. No entanto, Campos ndo é caracterizado como um grande
centro industrial e tampouco € considerado como uma regido turistica propriamen-
te. Indiscutivelmente, esses sdo alguns dos aspectos que limitam a oferta de esta-
belecimentos de hospedagem e também reduzem o nivel de qualidade dos estabe-

lecimentos existentes (Freitas, 2007).
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No municipio predominam os estabelecimentos hoteleiros particulares,
muitos deles sdo de pequeno porte e de origem familiar, que disponibilizam Uni-
dades Habitacionais precdrias em comparac¢do a um hotel de marca (ALMEIDA,
2010). Destes estabelecimentos, apenas dois estdo classificados pela matriz Em-
bratur/ABIH (ABIH, 2012).

Até 2011 o municipio ndo apresentava nenhum meio de hospedagem per-
tencente a rede hoteleira. Hoje, encontra-se instalado o primeiro hotel, Comfor-
tInn, da rede AtlanticaHotelsInternational, que planeja ainda a constru¢@o de mais
duas bandeiras no municipio, a Quality Hotel e SleepIlnn, gerando 250 empregos
diretos e 750 indiretos, sendo o maior empreendimento do setor de hotelaria de
luxo no interior do norte do estado do Rio de Janeiro (CIDAC, 2011). Num futuro
préximo, existe a expectativa de o municipio receber mais hotéis de redes interna-
cionais e nacionais.

Com grande potencial de crescimento no setor hoteleiro, destaca-se que a
entrada de grandes cadeias hoteleiras no municipio de Campos determinard um
novo nivel de competitividade para o setor, forcando os meios de hospedagem
existentes a assumirem uma nova postura de forma a garantirem seus mercados

neste ambiente competitivo.
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Analise por Envoltéria de Dados - DEA

O método empregado para avaliar a eficiéncia de estabelecimentos de hos-
pedagem neste estudo foi Andlise por Envoltéria de Dados, que vem sendo cada
vez mais empregado no auxilio a tomada de decisdo pelas organizacdes. Em se-

guida, alguns conceitos e resultados desta técnica serdo detalhados.

4.1

A origem
O conceito e o método para medi¢@o das eficiéncias técnicas de firma e de

inddstria surgiram, em 1957 no Reino Unido, com o artigoseminal de Michael J.
Farrell (Farrell, 1957) sobre eficiéncia técnica e efici€éncia de precos, propondo
um método para medi-las através de uma medida radial.

Ap6s aproximadamente 20 anos, Charnes, Cooper e Rhodes (1978) desen-
volveram a partir deste trabalho a Andlise por Envoltéria de Dados (Data Enve-
lopmentAnalysis — DEA) com a aplicagdo de programacdo linear/fraciondria, sen-
do uma operacionalizacdo da medida de eficiéncia técnica de Farrell.

Atualmente este método € utilizado em diversas areas, como engenharia,
sistemas de informacdo, contabilidade, dentre outras, sendo uma ferramenta im-
portante da Pesquisa Operacional, tendo como funcio hierarquizar as eficiéncias

de unidades produtivas e auxiliar o processo de gestdo das mesmas.

411
Eficiéncia Técnica x Eficiéncia de Preco

A primeira contribui¢io de Farrell (1957) foi a medida radial da eficiéncia
técnica. A Figura 12 apresenta uma isoquantaSS’ de dois insumos (inputs) x e y
para um produto (output). Isoquanta é a curva que representa as diferentes combi-
nagdes dos fatores de produgdo, neste caso, as possiveis combinagdes eficientes
de insumos, para um mesmo produto ou mesma quantidade de produgdo (Cooper,

Seiford&Tone, 2006).
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yf

o x—>

Figura 12: Eficiéncia Técnica e de Prego. Fonte: Farrel, 1957.

Segundo Cooper et al. (2006), a razao OQ/OP representa a eficiéncia téc-
nica, e arazdo OR/OQ a eficiéncia de preco.

Muitos anos atrds, Farrelpropos a abordagem de benckmarkingcomo a me-
lhor maneira de avaliar a eficiéncia de uma firma. A efici€ncia técnica de uma
firma deveria ser comparada a melhor ou melhores firmas de seu mercado. Tem-
pos depois, prop0s sua segunda ideia inovadora, utilizar dados reais das empresas
em vez de tentar construir uma funcio de produgdo tedrica (Farrel, 1957). A Figu-
ra 13 apresenta o diagrama original de Farrell, com a isoquanta baseada em obser-
vagdes reais no caso simples de dois insumos e um produto, sendo novamente, x e

Y 0S insumos.

y1

(o] x —>

Figura 13: Fronteira eficiente de Farrell (isoquanta) dos dados observados para 2 insu-
mos. Fonte: Farrel, 1957.

Esta isoquanta € apresentada na Andlise por Envoltéria de Dados, que, di-
ferentemente dos métodos econométricos (teoria econdmica com medidas concre-
tas) tradicionais de regressdo, define a envoltdria da fronteira de eficiéncia. Esta é
a esséncia do método, baseada na defini¢do de eficiéncia de Farrel. A Figura 14

ilustra o que Charnes, Cooper e Rhodes (1978) apresentaram, semelhante ao que
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Farrell havia feito vinte anos antes.

5_
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0 1 2 3 4 2 6 7 8 9

INPUT 1

Figural4: O caso de dois insumos e um produto. Baseado em Cooper, Seiford&Tone,
2006

4.2

O Método
Desenvolvida por Charneset al. (1978), a Andlise por Envoltéria de Dados (Data

EnvelopmentAnalysis — DEA) é uma técnica nio-paramétrica usada para medir
primeiramente a efici€ncia técnica de uma organiza¢do baseada em programacdo
matemadtica. Precisamente, esta técnica visa analisar ou comparar unidades toma-
doras de decisdo homogéneas, DMUs (DecisionMaking Units), que realizam tare-
fas similares, mas que se diferenciam apenas nas quantidades de recursos (inputs)
e de produtos (outputs) durante o processo de producdo (Kanesiro, 2008).

Esta técnica converte outputs e inputs multiplos em medida de eficiéncia,
identificando as unidades mais eficientes em uma populacdo e o grau de ineficién-
cia das demais. O método DEA avalia a eficiéncia a partir da soma ponderada de
produtos (Output) dividida pela soma ponderada de recursos (Inpuf):

Eficiéncia = M
Input
Ainda, de acordo com Charneset al. (1978), enquanto o método paramétrico ob-
tém um plano de regressdo simples, a Andlise por Envoltéria de Dados obtém
uma fronteira de efici€ncia, através da otimiza¢do individual de cada DMU, uma
em relacdo as outras. DEA tem por objetivo classificar os desempenhos das uni-
dades operacionais ou tomadoras de decisdo em unidades eficientes ou ineficien-

tes (Cooper et al., 2006).
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Precisamente, com relagdo ao gréfico da fronteira eficiente, quando se maximiza
outputs, a fronteira eficiente delimitard a eficiéncia maxima de unidades produti-
vas (aquelas unidades que estdo sobre a fronteira) e envelopard unidades que sdo
ineficientes (aquelas que se situardo em baixo da fronteira); nesse caso a concavi-
dade da fronteira estard voltada para baixo.

Segundo Cooper et al. (2006), o desempenho de uma unidade tomadora de deci-
sao (DMU) pode ser definido como:

- eficiente no sentido de Pareto-Koopmans: uma DMU apresenta desempenho
eficiente se e somente se ndo é possivel melhorar qualquer entrada ou saida sem
piorar qualquer outra entrada ou saida, ou

- ineficiente: uma DMU apresenta desempenho ineficiente se e somente se € pos-
sivel melhorar alguma entrada ou saida sem piorar alguma outra entrada e saida.
Vale salientar que em alguns casos, no modelo CCR, que serd explicado posteri-

ormente, nao identifica as DMUs Pareto eficientes.

4.2.1

Conceitos
A fim de entender melhor os conceitos da técnica de Andlise por Envolto-

ria de Dados, torna-se necessdrio compreender primeiramente os conceitos de
produtividade e eficiéncia.

Produtividade € o coeficiente de produ¢do que uma empresa obtém em re-
lacdo aos recursos que ela emprega, envolvendo todos os fatores de produgdo. A
produtividade também pode ser parcial, como por exemplo, produtividade da
mao-de-obra, que isoladamente ndo representa a avaliacdo global da produtivida-
de (Coelliet al., 1998).

No Quadro 6 serdo definidos alguns outros conceitos importantes relativos

ao método utilizado.
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Quadro 6: Conceitos importantes da técnica DEA

CONCEITOS

DEFINICAO

Unidades Produtivas
(Decision Unit Making -
DMU)

Sdo unidades que apresentam os mesmos insumos, com a finali-
dade de produzir os mesmos produtos.

Insumos

Denominados também de entradas ou input, sdo a base do sis-
tema produtivo. Num estabelecimento de hospedagem, por e-
xemplo, seriam: o nimero de funciondrios, nimero de horas
trabalhadas pelos mesmos, o saldrio pago aos funciondrios, etc.

Produtos

Denominados também de saidas ou output, sdo os resultados das
transformagdes do sistema produtivo. No mesmo estabelecimen-
to de hospedagem poderia ser a receita gerada pelas hospeda-
gens, os resultados numéricos de pesquisas de satisfacdo com os
héspedes, a margem de lucro obtida, a taxa de ocupacdo das
acomodagdes, etc.

Pesos

Na técnica DEA, os pesos sdo os valores a serem multiplicados
a cada insumo e a cada produto, de forma a gerar a melhor pro-
dutividade possivel.

Eficiéncia técnica

E a combinacdo da eficiéncia de escala com a eficiéncia pura-
mente técnica, ou seja, produzir o maximo possivel dado um
nivel de recursos, ou utilizar o minimo de recursos para uma
dada producio.

Eficiéncia de escala

E o componente da eficiéncia produtiva associado a variagdo
das proporcdes entre insumos e produtos na producio, ligado as
variagdes de escala. Pode ser crescente, decrescente ou constan-
te. E obtida pela razdo entre a eficiéncia produtiva e a eficiéncia
técnica.

Eficiéncia puramente técnica

Outro componente da eficiéncia produtiva que, de acordo com
Cooper et al. (2006), é a capacidade gestora do sistema de pro-
dugio.

Benchmark

Conhecido como alvo (target) ou ponto de referéncia (point
ofreference), é a unidade que serve como referéncia alvo a ser
alcancada. Empresas benchmark sio aquelas em que seus méto-
dos e processos de producdo servem de exemplo para as empre-
sas ineficientes.

Preco sombra

E o beneficio marginal que se tem quando € variada uma unida-
de do recurso escasso, obtendo um incremento na fung@o objeti-
VO em seu ponto 6timo.

Fronteira de eficiéncia

E a demonstra¢@o da producdo das unidades produtivas através
de um input e um output.

4.2.2

Fronteira de Eficiéncia

Uma das principais diferencas entre os modelos de regressdao e o modelo

DEA € que no primeiro, os valores extremos (outliers) sdo tratados como exce-

¢cOes, importando apenas os valores da média global das observagdes, enquanto

que na técnica DEA estes pontos sdao definidos como referéncia, justamente por

apresentarem grande diferenca em relacdo a média, e, portanto, terem maior des-

taque em relagdo aos demais. A Figura 15 mostra um exemplo da representacdo

grafica de um modelo de regressao linear e o modelo DEA.
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Figura 15: Modelo de Regressao Linear (RL) e Modelo DEA. Fonte: Baseado em Cooper
et al., 2006

Como ja mencionado, a fronteira de eficiéncia € determinada a partir dos
insumos e produtos. A Figura 16 apresenta um exemplo figurativo de uma frontei-
ra de eficiéncia para a maximiza¢do dos produtos. Os pontos no grafico sdo as
DMUs analisadas, cada uma independente na tomada de decis@o para a aplicacao
do modelo. De acordo com a Figura 16, a DMU 9 e a DMU 12 utilizam a mesma
quantidade de insumo, no entanto, a DMU 12 produz mais produtos, sendo a mais
eficiente neste caso. Para a mesma quantidade produzida, temos que a DMU 9
utiliza menos recursos para produzir a mesma quantidade de produtos que a DMU
5, e por isso € a mais eficiente entre as duas.Em relacdo a eficiéncia, asDMUs que
apresentam o maior aproveitamento de insumos, ou seja, que alcancammaior nivel
de producao para uma dada quantidade de recursos consumida é a DMU 12, assim
como as DMUs 13 e 7, considerando retornos varidveis de escala. Portanto, a
fronteira é formada pelas unidades eficientes obtidas através da otimizacido de

cada ponto ou unidade individualmente.
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Figura 16: Exemplo de uma fronteira de eficiéncia

Observamos, na Figura 17, que as DMUs eficientes s@o: Q, B, F, P e G,
pois estdo localizadas sobre a fronteira de eficiéncia. O grau de inefici€éncia da
DMU A pode ser calculado pela razao entre os tamanhos dos segmentos OA e
0Q, ja a DMU D tem escore de eficiéncia dado pela divisdo do tamanho do seg-

mento OD pelo tamanho do segmento OP.
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Figura 17: Projecéao ortogonal da unidade ineficiente na fronteira. Fonte: Cooper et al.,
2006.

4.2.3

Retornos Constantes e Variaveis de Escala
Estes conceitos serdo diretamente explicados com a ajuda da Figura 18, a

qual ilustra as fronteiras de producdo para a técnica DEA para retornos constantes
e varidveis de escala.
No modelo de retornos constantes de escala (Constant ReturnstoScale -

CRS) pode se observar que a DMU B ¢€ eficiente, pois estd sobre a fronteira de
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produgdo, as demais DM Us sdo ineficientes em relagdo a DMU B e sdo envelopa-
das (enveloped) pela fronteira de efici€éncia. No modelo de retornos varidveis de
escala (VariableReturnstoScale - VRS), as DMUs A, B, E e H sdo eficientes, por
estarem sobre a fronteira, mas ndo podem ser comparadas devido ao retorno vari-
avel de escala, enquanto que as demais DMUs sdo ineficientes e envelopadas por

elas.

VEMNDAS
VENDAS
(¥
L

EMPREGADOS EMPREGADOS
RETORNOS CONSTANTES DE ESCALA RETORNOS VARIAVEIS DE ESCALA

Figura 18: Conjunto de possibilidades de produgao. Fonte: Baseado em Cooper et al.,
2006

4.3

Modelos da Analise por Envoltoria de Dados
Os problemas de otimizacdo da técnica DEA sdo formulados como modelos de

programacdo linear e ndo linear. Os modelos matemadticos cldssicos sdo o modelo
CCR e 0 modelo BCC, os quais podem ser orientados a inputs, orientados a out-

puts ou nao possuirem orientacao.

6
5 <
B
w4
< A1
23 *
w
L, +
A2 |
1 < < A
0
0 2 4 6
EMPREGADOS

Figura 19: Projecao ortogonal (orientada a input e a output) da unidade ineficiente na
fronteira. Fonte: Cooper et al., 2006
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A Figura 19 apresenta um exemplo, citado por Cooper et al. (2006), em
que as vendas representam o output, € os empregados representam o input, para a
DMU A, temos que, se a orientagdo for para minimizagdo de input, a projecdo
ortogonal € dada por A2. No entanto, se 0 modelo estiver orientado para a maxi-

mizagdo de output, a projecdo ortogonal € dada por Al.

4.3.1
Modelo CCR

A técnica DEA teve origem primeiramente no contexto da programacao fraciona-
ria e, posteriormente, no contexto da programacao linear. Desenvolvido por Char-
neset al. (1978), o modelo CCR define eficiéncia como a razio entre a soma pon-
derada dos outputs e a soma ponderada dos inputs. Conhecido também por mode-
lo CRS (Constant ReturnstoScale), esse modelo mede a eficiéncia produtiva total,
considerando retornos constantes de escala, ou seja, qualquer variacdo nos insu-
mos (inputs) gera uma varia¢do proporcional nos produtos (outputs). O Quadro 7
mostra a formulacdo dos modelos CCR-O (orientado a outputs) e CCR-I (orienta-
do a inputs).

Considere um total de N unidades tomadoras de decisdo (DMUs) a serem
avaliadas, com m insumos ou recursos e s produtos. No Quadro 7, o indice
i,i =1,..,m, representa um insumo, o indice r,r = 1, ..., s, representa um pro-
duto, enquanto que o indice j,j = 1,..., N representa uma DMU. A DMU com

indice j = 0 indica que esta estd sendo avaliada relativamente as demais.

Quadro 7: Formulagao dos modelos fraciondrios, multiplicadores e envelopes do CCR

CCR orientado a outputs (Fracio- | CCR orientado a inputs (Fraciona-
nario) rio)
Z VX iUy
Min ho i=1Yi*i0 Max Effo — rml r 10
r 1Ur Yro i=1 ViXio
Sujeito a Sujeito a
2L VX Yi_ju
- i l] >1 V] rml rYr] <1 Vj
Z =1 Ur Yrj izlvixij
u,,v; = 0Vr,Vvi u,, v; = 0Vr, Vi
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CCR-O orientado a Qutputs

CCR-I orientado a Inputs

(Primal/Multiplicadores)
m

Min  hy = Z ViX;o

(Primal/Multiplicadores)
S
Max Effo= Zuryro

—hoYro + Zjz1yrjlj 20 Vr

=0 V)

i=1 r=1
Sujeito a Sujeito a
N m N m
ZWJ’U - Zvixij <0 vj Zuryrj —Z vx; <0 vji=1,..,,N (1)
r=1 i=1 r=1 i=1
=1,..,N (1) m
> Z vixy =1 @
Z Uy Yro =1
= u,v; =20 vr,Vi 3
= 2
Uy, V;
>0 vr,Vi 3)
CCR-O orientado a Qutputs CCR-I orientado a Inputs
(Dual/Envelope) (Dual/Envelope)
Max hy Min hy
Sujeito a Sujeito a
N N
xio—inj)»jZO Vi hoxio—inj)»jZO Vi
j=1 j=1

—Yro t Z?Llyrj }"j =20 vr

=0 V)

Fonte: Adaptado de Banker, Charnes& Cooper, 1984

Os parametros dos modelos sdo x;;, que representa o input icorrespondente
a DMU j, y,;, que representa o output r correspondente a DMU j, x;o € y,¢ que

representam respectivamente o input i e o output r correspondentesa DMU sendo
relativamente avaliada, e A; € a j-€ésima coordenada da DM U, em uma base for-
mada pelas DMUs de referéncia. As varidveis de decisdo de ambos os modelos
sdo u, e v;, que representam os pesos dos outputs e dos inputs, respectivamente.

Com relag@o as restrigdes dos modelosprimais/multiplicadores, o primeiro
conjunto de restricdes (1) representa o resultado da avaliacdo da eficiéncia da
DMU ;. Para uma DMU j eficiente os somatdrios sdo iguais. A restricdo em (2)
em ambos os modelos indica que a combinagdo linear convexa dos outputs da
DMU sendo avaliada deve ser igual a 1, uma vez que seus pesos sdo ndo negati-
vos por (3). Nos modelos orientados a outputs, esta restricdo estabelece que a efi-
ciéncia de uma DMU deva ser maior ou igual a 1.

Os modelos do envelope para o modelo CCR sdo os problemas duais asso-

ciadosaos modelos dos multiplicadores. Da Teoria de Dualidade (Pizzola-
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to&Gandolpho, 2009), o dual de um problema de maximizag@o serd um problema
de minimizagdo, e vice-versa. Além disso, cada varidvel do dual corresponde a
uma restri¢do do primal, e cada restricdo do dual corresponde a uma varidvel do
primal. Caso os problemas primal e dual associados apresentam solugdes vidveis,
entdo os valores 6timos coincidem.

Na Figura 20 tem-se representacdo grifica dos modelos CCR-O, maximi-
zando os outputs, e CCR-1, minimizando inputs, com retornos constantes de esca-

la.

CCR-O CCR-I

’ B/,/ ) e
/T eC
1 / ®A ; /—.A

0 T T T o . . .
1 2 3 4 1 2 3 4
Input

W

output

N
Output
N

N

Input

Figura 20: Modelo CCR orientado a outputs e inputs. Fonte: Adaptado de Cooper et al.,
2006

4.3.2

Modelo BCC
Diferentemente do modelo CCR, o modelo BCC, desenvolvido por Banke-

ret al. (1984), identifica a ineficiéncia técnica e de escala, além de eficiéncia téc-
nica, considerando retornos varidveis de escala, ou seja, qualquer variacdo nos
insumos gera uma variacdo maior, menor ou igual nos produtos (Cooper et al.,
2006). E também conhecido por modelo VRS (VariableReturnScale). O Quadro
8 mostra a formulacdo dos modelos BCC-O (orientado a output) e BCC-I (orien-

tado a input).
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Quadro 8: Formulagao dos modelos fraciondrios, multiplicadores e envelope do BCC

BCC orientado a outputs (Fraciona-

BCC orientado a inputs (Fraciona-

rio) rio)
, Dit1 ViXip — Vo Yir=1Ur Yro — Ug
Min hy=———"— Max Eff, = -
Zrzlur Yro i=1 Vi%Xio
Sujeito a Sujeito a
m S
Z.: ViXi: — DV _1u L —Uu

=1 %Yi*ij 0 > 1 Vj r 1err] 0 < 1 Vj
Zrzlur Yrj z:i=1 ViXij

u,v;, = 0vr,Vi, vy ER

u,v; =2 0Vr,Vi,u, ER

BCC-O orientado a Outputs

BCC-I orientado a Inputs

(Dual/Multiplicadores)

Min hy = Z VX — Vg

(Dual/Multiplicadores)
S

Max Effo zzur%o — U

i=1 r=1
Sujeito a Sujeito a
S m S m
Zu,ryrj—zvixij'i‘ v, <0 Vj=1..N Zuryrj_zvixif_uoso Vj=1..N
r=1 i=1 r=1 i=1
S m
Zuryrozl Zvixio=1
r=1 i=1
U, v; = 0Vr, Vi U, v; = 0Vr, Vi
%) ER Ug €ER
BCC-O orientado a Qutputs BCC-I orientado a Inputs
(Primal/Envelope) (Primal/Envelope)
Max hy Min hy,
Sujeito a Sujeito a
N N
xio—inj)»jZO Vi hoxio—inj)»jZO Vi
j=1 j=1

—hoYro + Zi=1Yrjhj 20 Vr
N

“Yrot Z?Llyrj A =z0 vr
N

Fonte: Adaptado de Banker, Charnes& Cooper, 1984

Em relacdo ao modelo CCR, o modelo BCC apresenta adicionalmente as

varidveis de decisdo vy e uy, que representam a possibilidade de retornos de esca-

la varidveis, admitindo que a produtividade maxima varie de acordo com a fungao

de producio.

A Figura 21 apresenta a representacdo grafica dos modelos BCC-O, ma-

ximizando os outputs, € BCC-I, minimizando inputs, com retornos varidveis de

escala.
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BCC-O BCC-I
L 3
Cc [
4 /0 4 /0
R $ E i
£ B / ®a £ B / A
0o 2 & o2 L 4
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1 2 3 4 1 2 3 4
Input Input

Figura 21: Modelo BCC orientado a outputs e inputs. Fonte: Adaptado de Cooper et al.,
2006

Nesta pesquisa, a fim de verificar os desempenhos dos estabelecimentos de
hospedagem, serdo utilizados os modelos CCR-O ou BCC-O, que devem ser mon-
tados e resolvidos para cada um dos estabelecimentos. O estabelecimento que
alcancar valor 6timo da fung@o objetivo unitdrio apresenta desempenho eficiente,

caso contrdrio seu desempenho € ineficiente.

4.3.3

Eficiéncia Técnica, Eficiéncia de Escala e Eficiéncia Puramente Téc-
hica

Como ja mencionado, a Eficiéncia Técnica de uma DMU ¢é obtida através
domodelo CCR, enquanto que, o modelo BCC calcula a Eficiéncia Puramente

Técnica de uma DMU. A Figura 22 ilustra os retornos de escala dos modelos a-

presentados.

A
(s D
CRS ‘.
7 | VRS (Decrescente
":_, MODELO s ( )
[+ 8
r:—, CCR
3 MODELO
H G VRS (Crescente) BCE
P d-
| A

o INPUTS

Figura 22: Retornos de Escala. Fonte: Adaptado de Cooper et al. (2006)
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A partir da Figura 22 € possivel identificar a diferenca entre os modelos
CCR e BCC, e seus retornos de escala. A linha reta diagonal ao eixo representa a
fronteira de eficiéncia do modelo CCR, onde estdo localizadas as DMUs com efi-
ciéncia técnica (I,LH,B e C), que apresentam retornos constantes de escala.

A fronteira de eficiéncia referente ao modelo BCC € representada pela
curva abaixo da reta, que apresenta retornos varidveis de escala. De acordo com a
Figura 22, existem trés DMUs com eficiéncias puramente técnicas: A e G com
retornos crescentes de escala e D com retornos decrescentes de escala, as DMUs

B e C tém eficiéncia técnica.
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Metodologia e suas etapas

Uma das principais preocupacdes dos estabelecimentos de hospedagem re-
fere-se a qualidade dos servicos. Os estabelecimentos tém por objetivo a satisfa-
cdo de seus clientes, em vista de alcancarem vantagem competitiva frente a seus
concorrentes, garantindo sua sobrevivéncia no mercado.

A seguir serdo definidas a metodologia usada nesta pesquisa assim como
suas etapas, comegando pelo levantamento de dados, passando pelo emprego da
técnica Andlise por Envoltdria de Dados, e terminando na apresentacdo das vanta-

gens e desvantagens do emprego desta técnica.

5.1
Etapas do levantamento de dados

Neste trabalho foi feito um levantamento de dados de estabelecimentos de
hospedagem segundo informacdes em suas homepages.

A escolha dos dados levantados foi baseada no trabalho realizado por Frei-
tas e Morais (2009), em pousadas de Rio das Ostras, regido dos lagos, estado do
Rio de Janeiro, o qual utilizou dois métodos elementares de auxilio a tomada de
decisdo (média ponderada e média ndo ponderada) para avaliar estabelecimentos
de hospedagem segundo a percepg¢do de provdveis hdspedes segundo informacdes
contidas em homepages.

Freitas e Morais (2009) estabeleceram 5 critérios e 33 subcritérios relevan-
tes ao problema de avaliacdo de pousadas, utilizando uma escala intervalar de
avaliacdo, e atribuindo graus de importancia a estes critérios e subcritérios. Se-
gundo os autores, a consulta as homepages proporciona a percep¢do das caracte-
risticas e das informagdes fornecidas pelas mesmas.

A etapa de levantamentos de dados foi contemplada por apenas um tnico
avaliador. No entanto, este avaliador poderia ser um cliente potencial, e, portanto,
cada avaliacdo e cada contato sdo exclusivos e unicos, devendo ser valorizados

pelos gerentes dos estabelecimentos, como observado em Freitas e Morais (2009).
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5.2

Etapas da técnica DEA
Neste trabalho foi conduzida uma pesquisa exploratéria na forma de estudo de

caso, como mencionado no Capitulo 1.

Particularmente, pretende-se investigar sobre a qualidade e eficiéncia dos servicos

sendo prestados por estabelecimentos de hospedagem de Campos. Para isso, foi

realizado um estudo de caso de natureza quantitativa. Os dados necessarios para o

estudo foram levantados de paginas da Internet dos estabelecimentos de hospeda-

gem de Campos e de hotéis de redes hoteleiras com potencial de instalagdo em

Campos, de modo que reunissem dados desde uma pousada familiar até um hotel

de rede. Os modelos matemaéticos referentes a técnica DEA, orientados a outputs,

foram resolvidos através do solver CPLEX 11.2, que por sua fez usou o algoritmo
padrdo (dual simplex) para encontrar as solu¢des 6timas.
A técnica DEA apresenta as seguintes etapas, segundo Golany e Roll

(1989):

a) sele¢do das unidades produtivas que serdao avaliadas(DMUs). Séo seleciona-
dos os estabelecimentos de hospedagem situados na cidade de Campos que se-
rdo avaliados juntamente com estabelecimentos de hospedagem com potencial
para se instalarem em Campos num futuro préximo.

b) Defini¢ao dos inputs e outputs relevantes ao problema de avaliacdo. Sao defi-
nidos os dados ou informacdes relevantes disponiveis nas homepages para a
avaliac@o dos estabelecimentos. Estas informag¢des foram adaptadas do estudo
realizado por Cruz (2010).

Defini¢do da escala de julgamento para avaliacdo das DMUs segundo informgdes

contidas nas homepages. A emissdo de julgamentos de valor sobre um estabele-

cimento de hospedagem ¢ realizada por um tnico avaliador com o auxilio de uma

escala. Para cada critério € possivel construir uma escala.
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¢) Avaliacdo das DMUs em relacdo aos inputs e outputs.Cada dado ou informa-
cdo de input e de output deve ser traduzido em nimero. Para os dados quanti-
tativos s@o utilizados os valores reais observados, enquanto que para os dados
qualitativos os valores dos julgamentos sdo codificados em nimeros com o
auxilio de uma escala. Neste estudo foram utilizadas apenas informag¢des qua-
litativas.

d) Aplicacdo dos modelos. Utilizado para desenvolvimento de sistemas de deci-
sdo baseados em modelos de otimizacdo, o software AIMMS foi empregado
neste trabalho para resolver os modelos lineares referentes aos estabelecimen-
tos de hospedagem. Foi desenvolvida a programac¢do dos modelos CCR-O e
BCC-O no software juntamente com os seus parametros ou dados, de acordo
com os Quadros 7 e 8. Os valores obtidos deinputs e outputs servem de dados

de entrada para os modelos matematicos.

5.3

Vantagens e Desvantagens da Metodologia DEA
A técnica de Andlise por Envoltéria de Dados deve ser aplicada para uni-

dades produtivas que possuam os mesmos tipos de tarefas e tenham objetivos se-
melhantes. Além disso, os dados que serdo utilizados durante a andlise deverao ser
0s mesmos para todas as unidades analisadas.

De acordo com Cooper et al. (2006), os dados dos inputs e outputs deverdo
ser estritamente positivos, as varidveis deverdo ser escolhidas de acordo com os
interesses dos gestores das empresas, € primeiramente, é preferivel utilizar uma
quantidade de outputs superior a de inputs na avaliacio.

A técnica DEA gera como resultados: uma superficie que define as unida-
des eficientes e as unidades ineficientes, uma medida de eficiéncia para cada
DMU, uma projecdao da DMUineficiente na fronteira, ou seja, o alvo a ser alcan-
cado pelo mesma para obter eficiéncia mdxima e um conjunto de unidades produ-
tivas de referéncia. O Quadro 9 mostra alguns atrativos e limitacdes da método

abordado.
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VANTAGENS DESVANTAGENS
Utiliza miltiplos inputs € outputs simulta- | Avalia pontos extremos que podem ser sensi-
neamente. veis a erros de medigdes ou valores extremos
(outliers).
Boa estimativa do desempenho. Converge vagarosamente para o desempenho
absoluto.

Nao requer atribui¢io de pesos.

Quanto maior o nimero de varidveis, mais
unidades podem atingir a eficiéncia maxima
de 100%.

Determina as unidades eficientes e inefici-
entes
a partir de um escore de eficiéncia.

Dificil formulag@o de hipdteses estatisticas,
por ser uma técnica naoparamétrica.

Define o grau de ineficiéncia das unidades
em relacdo as unidades de referéncia.

Problemas extensos podem levar a um tempo
computacional elevado.

Fonte: Adaptado de Cooper et al., 2006
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Aplicacao de DEA

Neste estudo serdo avaliados estabelecimentos de hospedagem do munici-
pio de Campos dos Goytacazes, RJ, e hotéis pertencentes a cadeias hoteleiras,
segundo a percepcio de um possivel hospede, de acordo com as informagdes con-
tidas nas homepages dos mesmos. A seguir serdo detalhadas as etapas de aplica-
¢do da Andlise por Envoltéria de Dados para avaliar especificamente os estabele-

cimentos de hospedagem de Campos.

6.1
Selecao dos estabelecimentos de hospedagem (DMUs)

Primeiramente, foram selecionados 10 estabelecimentos de Campos com
péginas ativas na Internet, sendo denotados por hy, hy, hs, ..., hjp. Foram também
selecionados estabelecimentos pertencentes as marcas econdmicas das maiores
cadeias hoteleiras presentes no Brasil, com potencial de se instalarem em Campos
num futuro préximo, sendo denotados por ey, ey, €3, ..., ;. Por questdo de preser-
vacdo de identidade, a ordem da codificacdo ndo corresponde a ordem dos estabe-

lecimentos selecionados e presentes no Quadro 10.

Quadro 10: Estabelecimentos/DMUs avaliadas

ESTABELECIMENTOS SELECIONADOS

Estabelecimentos de Campos dos Goytacazes Hotéis de Cadeias Hoteleiras
Hotel Pousada Cravo & Canela Ibis (Accor)
Hotel Canaan Formule 1 (Accor)
Hotel Fazenda Pedra Lisa Go Inn (AtlanticaHotels)
Pousada das Gargas Othon Travel (Othon)
Pousada dos Chalés Holiday Inn Express (InterContinental Hotels)
Via Park Flat Service Bristol Hotels e Resorts Padrdo Flexy (Bristol
Hotéis & Resorts)
Hotel TerrazoTourist Blue Tree Sdo José dos Campos (Blue TreeHo-
tels)
Palace Hotel Blue Tree Towers Joinville (Blue Tree Hotels)
Jardim de AllahFlat Service Transamerica Flat The First (Transamerica
Flats)
Comfort Hotel (AtlanticaHotels) Transamerica FlatParsigada (Transamerica
Flats)
Tryp Hotels (Sol Melid Hotels & Resorts)

Fonte: Adaptado de Cruz (2010)

Os hotéis das redes reconhecidas, como a Blue TreeHotelse a Transaméri-

ca Flats, foram selecionados tomando por base a sua presenca em cidades brasi-
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leiras com igual ou maior densidade populacional que Campos, ou seja, cidades

com pelo menos 463.545 habitantes.

6.2
Definicao dos inputs e outputs relevantes ao problema

Neste trabalho foi utilizado o conjunto de varidveis relevantes para a avali-
acdo dos estabelecimentos de hospedagem por meio de informagdes em suas pé-
ginas na Internet. Com base em estudo realizado por Freitas er al. (2009), foram
definidas os seguintes dados de output: (1) acomodagdes, que representa as insta-
lacdes das unidades habitacionais; (2) instalagOes, que representa as instalacdes
internas e externas do estabelecimento de hospedagem; (3) servicos, que represen-
ta os demais servicos oferecidos pelo estabelecimento.

Foi definido apenas um dado de input, a prépria pagina na Internet, ou se-
ja, o meio pelo qual puderam ser retiradas as informagdes sobre outputs. Quanto
mais informacdes na pagina na Internet do estabelecimento de hospedagem, me-
lhor serd a sua avaliagdo por parte do cliente em potencial. O Quadro 11 apresenta
os dados de output e de input e seus correspondentes itens considerados na avalia-
¢do.

O processo de avaliacdo foi realizado por um tnico avaliador, o préprio
autor, que poderia ser um cliente potencial, validando os dados obtidos de input e
output. Durante a avaliag@o algumas dificuldades foram encontradas devido a falta
de padronizagdo das informagdes disponiveis nas homepages.Verificou-se que as
informacdes relativas ao item Internet de Acomodagdes eram variadas, alguns
estabelecimentos informam que a rede € sem fio, outros que a rede é com fio, que
estd disponivel em todos os quartos ou que sé estd disponivel na recepcio. Nesse
caso, quanto mais precisa era a informagdo, maior era a pontuacdo alcancada na

avaliacdo do item.
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Quadro 11: Dados de output e input e seus itens

Variaveis Itens
A - TV (1.1); Telefone (1.2); Internet (1.3); Frigobar (1.4); Ar condicionado
comodacgdes ) . P . R P
1) (1.5); Quarto v151ve/lmente agradavel (1.6); Banheiro visivelmente agradavel
(1.7);Cama confortavel (1.8).
Instalagdes Fachada visivelmente agradavel (2.1); Instalacdes internas visivelmente agra-
(02) daveis (2.2); Escada (2.3); Sauna (2.4); Academia (2.5); Restaurante visi-
velmente agraddvel (2.6); Adaptacdo para deficientes fisicos (2.7).
Servicos Servi¢o de lavanderia (3.1); Servigo de quarto (limpeza e arrumacdo) (3.2);
(03) Café da manha (carddpio variado) (3.3); Almogo/Jantar (3.4).
Homepage Fotos do hotel (4.1); Layout do site (4.2); Informagdes disponiveis (4.3);
(11) Atendimento on-line(4.4).

Fonte: Adaptado de Freitas et al. (2009) e Cruz (2010)

6.3

Definicao da escala de julgamento

Para avaliar os estabelecimentos de acordo com os inputs e outputs defini-

dos acima, utilizou-se a escala de medida Linkert de cinco valores, variando de

‘Muito Bom’ a ‘Muito Ruim’.Os valores sdo transformados em ndmeros, de for-

ma que distancias iguais entre os valores correspondam a distincias iguais em

nimeros (Malhotra, 2004).

Assim, atribuiu-se o valor 0 (zero), caso o input/output ndo seja ofereci-

do/esteja disponivel no estabelecimento ou ndo seja informado em sua homepage;

o valor 0,2 € atribuido para o item avaliado com ‘Muito Ruim’; 0,4 para o item

com ‘Ruim’; e assim por diante. O Quadro 12 ilustra a escala utilizada.

Quadro 12: Escala para avaliagao das alternativas

Muito Bom Bom Regular Ruim Mm.t DU G TS
im vel
1.0 0.8 0,6 0.4 0,2 0

Fonte: Freitas et al. (2009)
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Tabela 7: Atribuicao de valores dos inputs e outputs

ACOMODACOES | INSTALACOES | SERVICOS | HOMEPAGE
e; 0,50 0,97 0,30 0,95
e, 0,58 0,46 0,70 0,75
e3 0,65 0,51 0,55 0,65
ey 0,83 1,00 0,70 0,95
es 0,73 0,69 0,60 0,75
es 0,65 0,60 0,40 1,00
e; 0,78 0,57 0,70 1,00
es 0,60 0,29 0,60 0,70
2 0,63 0,94 0,45 0,85
e 0,63 0,69 0,95 0,75
e 0,33 0,37 0,70 0,95
h; 0,40 0,06 0,35 0,75
h, 0,45 0,34 0,35 0,75
h; 0,78 0,77 0,65 1,00
hy 0,80 0,54 0,65 0,95
hs 0,58 0,17 0,55 0,85
hg 0,60 0,09 0,65 0,85
h; 0,75 0,14 0,50 0,85
hs 0,73 0,29 0,35 0,85
hy 0,40 0,14 0,35 1,00
hio 0,88 0,83 1,00 0,95

6.4
Avaliacao das DMUs em relacao aos ouiputs e input

As homepages dos estabelecimentos de hospedagem foram acessadas e as
pontuacdes realizadas com o auxilio da escala de julgamento dos dados de input e
de outputs necessdrios para aplicacdo da técnica DEA. A Tabela 7 apresenta a
média dos valores agregados para os outputs (acomodacdes, instalacdes e servi-
cos) e o input (homepage). Os resultados da pontuacdo para cada item dos outputs

e input podem ser observados no Apéndice A.
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6.5

Aplicacao dos modelos
Neste estudo, os modelos CCR e BCC, ambos orientados a output, foram

considerados com a finalidade de avaliar a qualidade dos produtos (Acomodacoes,
Instalagdes e Servicos) segundo a percepg¢do dos clientes (informacdes disponiveis

na homepage) dos estabelecimentos de hospedagem.

6.5.1

Analise Inicial da Fronteira de Eficiéncia
A partir da avaliagdo dos valores dos outputse inputatravés de informagdes

disponiveis nas homepages, é possivel construir a fronteira de eficiéncia. Como,
neste estudo, foram utilizados trés outputs, fica invidvel a constru¢do de um grafi-
co que contenha a fronteira com todos os outputs. No entanto, € possivel fazer
uma combinacdo entre os indicadores, e construir algumas fronteiras, de modo a
facilitar a visualizacdo da posi¢do de cada estabelecimento de hospedagem em
relacdo aos outros. Vale lembrar, que um indicador € obtido calculando-se a razio
de cada output pelo input. A Tabela 8 mostra os indicadores de eficiéncia obtidos.

De acordo com os resultados da Tabela 8, pode ser notado que os estabele-
cimentos de hospedagem e3, eo e e apresentam eficiéncia maxima de 100%, es-
tando, portanto localizados sobre a fronteira de eficiéncia. A seguir, serdo ilustra-
das as trés combinag¢des possiveis de fronteira de efici€éncia: Indicador 1 x Indica-
dor 2, Indicador 1 x Indicador 3, Indicador 2 x Indicador 3, em que Indicador 1
representa Output 1dividido porlnput, Indicador 2 representa Output 2 dividido

por Input e Indicador 3 representa Output 3 dividido por Input.
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Tabela 8: Indicadores de eficiéncia

Indicador Eficiéncia | Indicador 2 Eficiéncia Indicador 3 Eficiéncia
1 (02/11) (03/11)
(01/11)
e; 0,525 52% 1,020 92% 0,315 25%
e 0,767 77% 0,610 55% 0,933 74%
e3 1,000 100% 0,791 71% 0,846 67%
ey 0,868 87% 1,053 95% 0,737 58%
es 0,967 97% 0,914 82% 0,800 63%
es 0,650 65% 0,600 54% 0,400 32%
ey 0,775 78% 0,571 52% 0,700 55%
eg 0,857 86% 0,408 37% 0,857 68%
ey 0,735 74% 1,109 100% 0,529 42%
e 0,833 83% 0,914 82% 1,267 100%
e 0,342 34% 0,391 35% 0,737 58%
h; 0,533 53% 0,076 7% 0,467 37%
h; 0,600 60% 0,457 41% 0,467 37%
h; 0,775 78% 0,771 70% 0,650 51%
hy 0,842 84% 0,571 52% 0,684 54%
hs 0,676 68% 0,202 18% 0,647 51%
hg 0,706 71% 0,101 9% 0,765 60%
h; 0,882 88% 0,168 15% 0,588 46%
hg 0,853 85% 0,336 30% 0,412 33%
hy 0,400 40% 0,143 13% 0,350 28%
hiy 0,921 92% 0,872 79% 1,053 83%
Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 23: Fronteira de Eficiéncia para o Indicador 1 x Indicador 2. Fonte: Elaborado pelo
autor
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De acordo com o grafico da Figura 23, o grau de inefici€éncia do estabele-
cimento e;; € obtido calculando-se a razdo entre o tamanho do segmento de reta
que vai da origem até a posicao do estabelecimento e o tamanho do segmento de
reta que vai da origem até o ponto P sobre a fronteira.

A partir das Figuras 23, 24 e 25 pode ser observado que os estabelecimen-
tos de hospedagem que se encontram mais préximos a fronteira nas trés combina-
coes, além daqueles que ja foram considerados de efici€ncia maxima, sdo: ey es,

eh o, 0s quais maximizam todos os indicadores.
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Figura 24: Fronteira de Eficiéncia para o Indicador 2 x Indicador 3. Fonte: Elaborado pelo
autor
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Figura 25: Fronteira de Eficiéncia para o Indicador 1 x Indicador 3. Fonte: Elaborado pelo
autor
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6.5.2

Modelo CCR-O
O modelo CCR-O ¢ resolvido para cada estabelecimento de hospedagem

com a introducdo dos dados de input e de outputs, num total de 21 vezes. Os pesos
sdo determinados para cada estabelecimento, obtendo sua efici€éncia maxima pos-
sivel em rela¢do aos demais.

Através do solver CPLEX 12.3 do pacote AIMMS, os problemas de pro-
gramacdo linear referentes aos modelos CCR-O dos estabelecimentos de hospe-
dagem foram resolvidos com a aplicacdo do algoritmo dual simplex, que € a esco-
lha padrao do solver. Dos resultados verificamos que os estabelecimentos ez, ey, es,
e, e10e hjpobtiveram eficiéncia maxima igual a 1, enquanto que os estabelecimen-
tose;;, h; e hoforam os que apresentaram menor eficiéncia. A Figura 26 apresenta
os resultados do modelo CCR-O que sdo os valores das eficiéncias dos 21 estabe-

lecimentos avaliados.

0
0.79 0,82 0,840,85 0,86 055
5 ! - p—r — q 1

0,8

0,
0,67 U/

0,6 : A HHHHHHHHHHHHHB

0,4 - A A

02 I - A H I A

H9 H1 E11 H2 E6 H5 H6 E7 H3 H4 E2 H8 H7 E8 E1 E3 E4 E5 E9 E10 H10

Figura 26: Eficiéncia dos estabelecimentos de hospedagem para o modelo CCR-O. Fon-
te: Elaborado pelo autor

6.5.2.1

Anadlise de Benchmarking
Para cada modelo referente a um estabelecimento, foi observado o valor do

preco-sombra de cada restricdo, ou seja, foi calculada a variagdo da fun¢do objeti-
vo resultante da adicdo de uma unidade no montante de cada recurso disponivel,
utilizando o software AIMMS. A Tabela 9 apresenta os valores obtidos dos pre-

cos-sombra, na qual se observa, por exemplo, que o estabelecimento e; obteve
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eficiéncia de 93% e para atingir uma eficiéncia de 100% deve ter como referéncia

1,11765 do estabelecimento eo.

Tabela 9: Prego-sombra relativo a cada estabelecimento de hospedagem para 0 modelo
CCR-O

Precos-Sombra/ Estabelecimentos Benchmark Eficiéncia

e; eo=1,11765 0,93
) ejp=0,20532 h10=0,62738 0,85
e3 e3= 1 és5= 0 1

ey eg=1 [ e=0 | e;0=0 1

es e;=0 es=1 1

es ¢;=0,2071 es=1,15385 0,67
e; e3=1,24905 h;6=1,19802 0,79
es e;=0,48555 h;0=0,40462 0,89
ey eg=1 1

€10 ej=1 1

e hig=1 0,58
h; e;=1,031 | h16=0,084049 0,54
h, e;=1,15385 0,6
h; e;=0,17812 [ 5=1,08983 | ¢10=0,017877 0,82
hy e5=1,46154 0,84
hs e5=0,82445 h16=0,33064 0,7
hg e5=0,22437 h10=0,74122 0,75
h; e5=1,30769 0,88
hg e5=1,30769 0,86
hy e5=1,37467 | h10=0,11207 0,4
hyo ;=0 [ e=0 | hyp=1 1

Fonte: Elaborado pelo autor

Nota-se ainda que e;€ o estabelecimento que tem melhor eficiéncia, e, por-
tanto, é considerado o estabelecimento de referéncia (benchmark) seguido por hjo,

com frequéncias de 13 e 9, respectivamente.

6.5.2.2

Analise de Alvos e Metas
A técnica DEA possibilita a andlise dos targets, ou seja, alvos e metas a

serem alcancados pelos estabelecimentos de hospedagem ineficientes para que
estes se tornem eficientes. Mesmo queas metas nao sejam implantadas nos estabe-
lecimentos ineficientes, elas servem como referéncia para seus gestores.

Para o célculo das metas foram identificados aqueles estabelecimentos que
ndo apresentam folga em suas restricdes, ou seja, os de efici€éncia maxima, e en-
tao, foi feita uma combinagdo linear dos mesmos para obtencao da meta a ser al-
cangada pelos demais estabelecimentos ineficientes em relacio a cada input e out-

put analisado.
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Tabela 10: Metas para cada estabelecimento de hospedagem para modelo CCR-O

DMUs OUTPUTS INPUTS | DMUs OUTPUTS INPUTS
01 02 03 I1 01 02 03 1
e; 0,5 0,97 0,3 0,95 h; 0,4 0,06 0,35 0,75
Meta 110,704 | 1,00 | 0,503 0,95 Meta | 0,744 | 0,596 | 0,651 0,75
12
e 0,58 0,46 0,7 0,75 h, 0,45 0,34 | 0,35 0,75
Meta 2 | 0,682 | 0,662 | 0,822 0,75 Meta | 0,750 | 0,589 | 0,635 0,75
13
e; 0,65 0,51 0,55 0,65 h; 0,78 0,77 0,65 1
Meta 3 | 0,65 0,51 0,55 0,65 Meta | 0,955 | 0,942 | 0,796 1
14
ey 0,83 1 0,7 0,95 hy 0,8 0,54 | 0,65 0,95
Meta 4| 0,83 1 0,7 0,95 Meta | 0,950 | 0,745 | 0,804 0,95
15
es 0,73 0,69 0,6 0,75 hs 0,58 0,17 0,55 0,85
Meta 5| 0,73 0,69 0,6 0,75 Meta | 0,827 | 0,694 | 0,784 0,85
16
es 0,65 0,6 0,4 1 hs 0,6 0,09 0,65 0,85
Meta 6 |1 0,977 | 0,902 | 0,806 1 Meta | 0,798 | 0,730 | 0,865 0,85
17
e; 0,78 0,57 0,7 1 h; 0,75 0,14 0,5 0,85
Meta 7 | 0,986 | 0,801 | 0,885 1 Meta 0,85 | 0,667 | 0,719 0,85
18
es 0,6 0,29 0,6 0,7 hg 0,73 0,29 0,35 0,85
Meta 8 | 0,672 | 0,583 | 0,672 0,7 Meta 0,85 | 0,667 | 0,719 0,85
19
2 0,63 0,94 0,45 0,85 hy 0,4 0,14 | 0,35 1
Meta 9 | 0,63 0,94 0,45 0,85 Meta | 0,992 | 0,794 | 0,868 1
20
[N 0,63 0,69 0,95 0,75 hyy 0,88 0,83 1 0,95
Me- 0,63 0,69 0,95 0,75 Meta 0,88 0,83 1 0,95
tal0 21
e 0,33 0,37 0,7 0,95
Meta | 0,88 0,83 1 0,95
11

Fonte: Elaborado pelo autor

Como pode ser observado na Tabela 10, os estabelecimentos ineficientes
precisam melhorar os valores de seus outputs dado um nivel de input. Por exem-
plo, A DMU hy apresenta valor baixo de 0,4 para o seu output O1, segundo avali-
acdo feita em sua homepage, e tem como meta a ser alcangada o valor de 0,992
para O1 para se tornar uma unidade eficiente. Ou seja, alguns dos itens referentes
a O1 (TV, ar condicionado, telefone, Internet...) podem estar diminuindo a média
do mesmo, e necessitam de uma melhora de 59,68% em sua avaliacao.

A partir destes valores, foram obtidas as metas para cada output dos esta-
belecimentos ineficientes, ou seja, quanto cada estabelecimento deve aumentar em

sua produgdo para alcancar a fronteira e se tornar eficiente. As Tabelas 11 e 12
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mostram esses resultados para o modelo CCR-O, com o respectivo ranking dos

estabelecimentos ineficientes em ordem crescente.

Tabela 11: Metas para o0 modelo CCR-O dos hotéis pertencentes a redes

€ €2 €3 | €4 | €5 €6 €7 €3 €9 | €p €11
Acom. | Meta | 0204 | 0,102 [ - [ - [ -1 0327 [ 0206 [ 0072 [ - - | 055
01 (%) | 2898 | 1496 | - | - | - | 3347 | 208 | 1071 | - | - | 62,5
Insta. | Meta| 003 [ 0202 [ - [ - [ -1 0302 0231 0203 -1 - ] 046
02 (%) 3 3051 | - [ -1 -13348 ] 2884 [ 5026 | - - [5542
Serv. | Meta| 0203 | 0,122 | - | - [ -] 0406 | 0,185 | 0072 | - | - 0.3
03 (%) | 4036 | 1484 | - [ - [ - [ 5037 [ 2090 [ 1071 | - | - 30
) Meta 0437 [ 0426 [ - [ - | - | 1,035 | 0,622 | 0437 | - | - | 1,31
(%) 19,80 | 19,67 | - | - | - | 3855 | 23,28 | 22,68 | - | - | 48,34
Ranking 3° 2° - - - 8° 6° 5° - - 13°

Fonte: Elaborado pelo autor

Tabela 12: Metas para o modelo CCR-O dos estabelecimentos do municipio

h; h, h; hy hs hg h; hg hy h

Acom. | Meta | 0,344 0,3 0,175 0,15 0,247 | 0,198 0,1 0,12 0,592 | -

0O1 (%) | 46,24 40 18,33 | 15,79 | 29,87 | 24,81 | 11,77 | 14,12 | 59,68 | -

Insta. | Meta | 0,536 | 0,249 | 0,172 | 0,205 | 0,524 0,64 | 0,527 | 0,377 | 0,654 | -

02 (%) | 89,93 | 42,28 | 18,26 | 27,52 | 75,50 | 87,67 | 79,01 | 56,52 | 82,37 | -

Serv. Meta | 0,301 | 0,285 | 0,146 | 0,154 | 0,234 | 0,215 | 0,219 | 0,369 | 0,518 | -

03 (%) | 46,24 | 44,88 | 18,34 | 19,15 | 29,85 | 24,86 | 30,59 [ 51,32 | 59,68 | -

S Meta 1,181 | 0,834 | 0,493 | 0,509 | 1,005 | 1,053 | 0,846 | 0,866 | 1,764 | -

(%) 59,32 | 42,24 | 18,31 | 20,37 | 43,60 44 | 37,84 | 38,73 | 66,46 | -

Ranking 14° 10° 1° 4° 11° 12° 7° 9° 15° -

Fonte: Elaborado pelo autor

Com os resultados das Tabelas 10, 11 e 12, pode ser notado que, para o
modelo CCR, o estabelecimento que obteve menor eficiéncia foi o hy (66,46%)
em relacdo ao conjunto de estabelecimentos de hospedagem avaliados. Para este
estabelecimento obter eficiéncia de 100%, as metas propostas pelo modelo sdo:
aumentar o desempenho de seus outputs:Acomodagées de 0,4 (tabelado) para
0,992, com ganho de 59,68%, Instala¢ées de 0,14 para 0,794, com ganho de
82,37% e Servicos de 0,35 para 0,868, com ganho de 59,68 %.

Além disso, para uma determinada quantidade de recursos, pode ser obser-
vado para os estabelecimentos de referéncia que os outputs sdo iguais ou maiores.
Além disso, percebe-se que os estabelecimentos de hospedagem que apresentam
os maiores desvios em relacdo a eficiéncia: ho, e;; h;e hg,sdo, portanto, 0s menos
eficientes, como ja visto através das respectivas eficiéncias, nas Figuras 23, 24 e

25.
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6.5.3
Modelo BCC-O

O modelo BCC-O foi resolvido para cada estabelecimento de hospedagem
com a introducdo dos dados de input e de output, num total de 21 vezes.

Os estabelecimentos de hospedagem que obtiveram efici€éncia maxima i-
gual a 1 foram: e3 ey, es eg ene hig, €os estabelecimentoshy e h; apresentaram
menor eficiéncia como no modelo CCR-O. A Figura 27 apresenta os resultados do
modelo CCR-O que sao os valores das eficiéncias dos 21 estabelecimentos avali-

ados.

1,001,00 1,00 1,00 1,00 1,00

1,00 0,910
, 0,86 0,870,880,89 %
0.90 0,850,386 ) o I
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Figura 27: Eficiéncia dos estabelecimentos de hospedagem para o modelo BCC-O. Fon-
te: Elaborado pelo autor

6.5.3.1

Anadlise de Benchmarking
A Tabela 13 mostra os valores dos precos-sombra das restricdes para cada

estabelecimento analisado. Pode ser observado, por exemplo, que o estabeleci-
mento e; obteve eficiéncia de 95% e para atingir uma eficiéncia de 100% deve ter

como referéncia o estabelecimento ey
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Tabela 13: Prego-sombra relativo a cada estabelecimento de hospedagem para o mode-

lo BCC-O

Precos-Sombra/ Estabelecimentos Benchmark Eficiéncia

€ e4=1 0,93
e ;2034483 | 085 | pjp=017241 0,85
e e3=1 | 1 1

= €41 ] €10=0 1

es €4=0 | 1 1

4 €5=1,3333 0,72
e7 h10=1,02564 0,86
es €3=0,71154 [ 089 [ hyp=0.10577 0.89
€9 e9=1 1

(211 eo=1 1

e =1 0,66
h, 32025101 | 055 | 71,6=0.12551 0,55
h, es=1 | 0,62 0,62
hs €4-0,18103 | 0.87 0,87
hy ho=1 0,91
hs €3=0,5 0,72 0,72
hs €3=0,29552 [ 075 | h19=0,64761 0,75
h; €5=0,5 0,88 0,88
hs €5=0,5 0,86 0,86
ks h10=1,05263 0,40
hig €3=0 | 1 | =1 1

Fonte: Elaborado pelo autor

Ainda, pode-se notar que o estabelecimento de hospedagem considerado

de melhor eficiéncia, e, portanto, servindo de referéncia (benchmark) para os de-

mais, foi h;9seguido por es, com frequéncias de 14 e 9, respectivamente.

6.5.3.2

Analise de Alvos e Metas
Semelhante ao realizado para o modelo CCR, a andlise de alvos e metas

para o modelo BCC ¢é apresentada na Tabela 14. Nesta tabelasdo apresentados os

valores das metas dos inputs e dos outputs dos estabelecimentos avaliados como

ineficientes tendo por base os estabelecimentos de referéncia indicados pelo mo-

delo BCC.
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Tabela 14: Metas para cada estabelecimento de hospedagem para modelo BCC-O

DMUs OUTPUTS INPUTS | DMUs OUTPUTS INPUTS
01 02 03 I1 01 02 03 11
e, 05 | 097 0.3 0,95 h, 0.4 0,06 | 0,35 0,75
Metal | 0,83 1 0,7 0,95 Meta 12 | 0,729 | 0,662 | 0,638 0,75
e 0,58 | 0,46 0,7 0,75 I, 0,45 0,34 | 035 0,75
Meta 2 | 0,680 | 0,652 | 0,821 0,75 Meta 13| 0.73 0,69 | 06 0,75
Py 0,65 | 0,51 | 0,55 0,65 I; 0,78 0,77 | 0,65 1
Meta3 | 065 | 051 | 055 0,65 Meta 14 | 0.894 | 0,882 | 0,971 1
s 0.83 1 0,7 0,95 Iy 0.8 0,54 | 0,65 0,95
Metad | 0,83 1 0,7 0,95 Meta 15| 0,88 0,83 1 0,95
es 0,73 | 0,69 0,6 0,75 hs 0,58 0,17 | 0,55 0,85
Meta5 | 0,73 | 0,69 0,6 0,75 Meta 16 | 0,805 | 0,76 | 0,80 0,85
e 0,65 | 06 0,4 1 Iy 0,6 0,09 | 0,65 0,85
Meta 6 | 0,973 | 0,920 | 0,800 1 Meta 17 | 0,798 | 0,728 | 0,864 0,85
e 0,78 | 0,57 0,7 1 I, 0,75 0,14 | 05 0.85
Meta 7 | 0,903 | 0,851 1 1 Meta 18 | 0,805 | 0,76 | 0,80 0,85
es 0,6 | 0,29 0,6 0,7 I 0,73 0,29 | 0,35 0.85
Meta 8 | 0,671 | 0,577 | 0,671 0,7 Meta 19 | 0,805 | 0,76 | 0,80 0,85
e 0,63 | 0,94 | 0,45 0,85 ho 0,4 0,14 | 0,35 1
Meta 9 | 0,63 | 094 | 045 0,85 Meta20 | 0926 | 0,873 1 1
e 0,63 | 0,60 | 0,95 0,75 ™ 0,88 0,83 1 0,95
Meta | 063 | 0,69 | 0,95 0,75 Meta 21 | 0,88 0,83 1 0,95
10
e 033 | 0,37 0,7 0,95
Meta | 088 | 0,83 1 0,95
11

Fonte: Elaborado pelo autor

Como ja mencionado no modelo CCR, a partir dos dados da Tabela 14 po-

demos observar quais sdo 0s outputsmais criticos em cada estabelecimento, e que

necessitam de uma melhora imediata. Além disso, esses resultados auxiliam o

gestor do estabelecimento a ordenar aqueles outputs que tem prioridade de melho-

rias na obtencdo de vantagem competitiva.

As Tabelas 15 e 16 mostram as metas a serem alcancadas por cada estabe-

lecimento de hospedagem para o modelo BCC-O, com o ranking dos estabeleci-

mentos ineficientes em ordem crescente.

Tabela 15: Metas para o0 modelo BCC-O dos hotéis pertencentes a redes

€ €2 €3 | €4 | €5 €6 €7 €s €9 | €19 €11
Acom. | Meta | 0,204 0,10 - - - 0,323 0,123 0,071 - - 0,55
01 (%) 28,98 14,71 - - - 33,20 13,62 10,58 - - 62,5
Insta. | Meta 0,03 0,192 - - - 0,32 0,281 0,287 - - 0,46
02 (%) 3 29,45 - - - 34,78 33,02 49,74 - - 55,42
Serv. Meta 0,4 0,121 - - - 0,4 0,3 0,071 - - 0,3
03 (%) 57,14 14,74 - - - 50 30 10,58 - - 30
z Meta 0,607 | 0,413 - - - 1,043 | 0,704 | 0,429 - - 1,31
(%) 24 19,18 - - - 38,73 | 25,56 | 22,36 - - 48,34
Ranking 4° 1° -l - - 7° 5° 3° - - 13°

Fonte: Elaborado pelo autor
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Tabela 16: Metas para o modelo BCC-O dos estabelecimentos do municipio

h; h; h; hy hs hg h; hg hy h

A- Meta | 0,329 0,28 | 0,114 | 0,08 0,225 | 0,198 | 0,055 | 0,075 | 0,526 | -

com. (%) | 45,13 | 38,36 | 12,75 | 9,09 27,95 | 24,81 | 6,83 9,32 [ 56,80 | -
01

Insta. | Meta | 0,602 0,35 0,112 | 0,29 0,59 0,638 | 0,62 0,47 0,733 | -

02 (%) | 90,94 | 50,73 | 12,70 | 34,94 | 77,63 | 87,64 | 81,58 | 61,84 | 83,96 | -

Serv. | Meta | 0,288 0,25 0,321 0,35 0,25 0,214 0,3 0,45 0,65 -

03 (%) | 45,14 | 41,67 | 33,06 35 31,25 | 24,77 37,5 | 56,25 65 -

S Meta 1,219 | 0,88 | 0,547 | 0,72 | 1,065 | 1,05 | 0,975 | 0,995 | 1,909 | -

(%) 60,01 | 43,56 | 19,91 | 26,57 | 45,03 | 43,93 | 41,23 | 42,07 | 68,20 | -

Ranking 14° 10° 2° 6° 12° 11° 8° 9° 15° -

Fonte: Elaborado pelo autor

Das Tabelas 14, 15 e 16, pode ser notado que, com base no modelo BCC,
o estabelecimento que obteve menor efici€éncia foi o Ao (68,20%) em relagdo ao
conjunto de estabelecimentos de hospedagem avaliados. Para este estabelecimento
obter eficiéncia de 100%, as metas propostas pelo modelo sdo: aumentar o de-
sempenho de seus outputs:Acomodagées de 0,4 para 0,926, com ganho de
56,80%; Instalagées de 0,14 para 0,873, com ganho de 83,96%; e Servicos de
0,35 para 1, com ganho de 65%. Além disso, os estabelecimentos ho e;; e

hapresentam os maiores desvios em relacdo as efici€ncias.

6.5.4

Comparacao entre os modelos CCR e BCC
As Tabelas 17 e 18 mostram os estabelecimentos de hospedagem que fo-

ram considerados de referéncia (benchmark), assim como o ranking das demais.

Tabela 17: Ranking dos desempenhos dos estabelecimentos de hospedagem

Estabelecimento | Ranking Ranking | Estabelecimento | Ranking Ranking

de hospedagem CCR BCC de hospedagem CCR BCC
e 3° 4° h; 14° 14°
e 2° 1° h; 10° 10°
e3 Benchmark h; 1° 2°
ey Benchmark hy 4° 6°
es Benchmark hs 11° 12°
€s 8° 7° hg 12° 11°
er 6° 50 h, 70 8°
eg 5° 3° hg 9° 9°
€9 Benchmark ho 15° 15°
e Benchmark hi Benchmark
err 13° 13°

Fonte: Elaborado pelo autor
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Tabela 18: Ranking dos estabelecimentos em relagao a fronteira de eficiéncia
Ordem | 1° | 2° [ 3° [ 4° | 5°|6° | 7°] 8 |9°]10° | 11° | 12° | 13° | 14° | 15°
CCR | hz|ex|ej|hy|es|er|hy|es| hs| ha | hs | hs | err | hi | h

BCC |e; | hs|es|ej|er|hs|es|hy| hs| hy | hs | hs | err | hy | ho
Fonte: Elaborado pelo autor

A partir dos resultados expostos acima, observa-se que os estabelecimen-
tos de hospedagem que apresentam efici€éncia mais proxima a 100% sdo: e;, e; e
hs. Apesar desses estabelecimentos nao estarem sobre a fronteira de eficiéncia,
eles apresentam eficiéncia alta perante os demais estabelecimentos. J4 os estabele-
cimentos e;;, h; € ho, sio menos eficientes em relacdo aos demais. Vale lembrar
que estes resultados sdo semelhantes a andlise feita inicialmente a respeito da
fronteira de eficiéncia. Vale também destacar que os estabelecimentos eze
hjoforam mais vezes definidos como estabelecimentos de referéncia com base nos
modelos CCR e BCC.

E importante salientar que o estabelecimento /i pertencente a uma das
maiores cadeias hoteleiras presentes no Brasil, encontra-se instalado na cidade de
Campos dos Goytacazes,RJ. Seu alto desempenho reforca o fato de que estabele-
cimentos pertencentes a cadeias oferecem melhores servicos em comparagido a
hotéis particulares de modo geral.

A Tabela 19 mostra as eficiéncias obtidas para cada estabelecimento anali-
sado nos dois métodos empregados, além de suas inefici€ncias de escala. Pode ser

notado que o modelo CCR-O obteve eficiéncias iguais ou inferiores para cada

estabelecimento em relacdo ao modelo BCC-O.

Tabela 19: Eficiéncia das DMUs pelo método CCR e BCC

Estabelecimento | Eficiéncia | Eficiéncia | Estabelecimento. | Eficiéncia | Eficiéncia

de hospedagem CCR BCC de hospedagem CCR BCC
e 0,93 0,93 h; 0,54 0,55
e 0,85 0,85 h; 0,6 0,62
e3 1 1 h; 0,82 0,87
ey 1 1 hy 0,84 0,91
es 1 1 hs 0,70 0,72
es 0,67 0,72 hg 0,75 0,75
e; 0,79 0,86 h; 0,88 0,88
eg 0,89 0,89 hg 0,86 0,86
ey 1 1 ho 0,40 0,40
e 1 1 hio 1 1
(97} 0,58 0,66

Fonte: Elaborado pelo autor
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O estabelecimento de hospedagem que apresentou eficiéncia igual a uni-
dade nos modelos CCR-O e BCC-O tem eficiéncia técnica, e aqueles estabeleci-
mentos que apresentam eficiéncia menor que a unidade nos dois modelos tem
eficiéncia puramente técnica.

As Figuras 28, 29 e 30 ilustram os niveis de outputs (Acomodacdes, Insta-
lacdes e Servigos) de cada estabelecimento analisado com os modelos CCR e
BBC. Ainda, as figuras apresentam as metas a serem alcancadas por cada estabe-
lecimento ineficiente, ou seja, para certo nivel de input, o nivel de output a ser
aumentado ¢é indicado para os estabelecimentos de hospedagens obterem eficién-

cia de 100%.

|
1
HUNaui
ARNRNRN RN RN

b el @ b e 0 &l @ DAl At W W O O D 0

[

mBCC

I m hotel
IIIIIIIIIIIII wccr

Figura 28: Metas para output Acomodagdes. Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 29: Metas para output Instalagdes. Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 30: Metas para output Servigos. Fonte: Elaborado pelo autor

Da Figura 28, verifica-se que os hotéis de campos, hj,...h;9, necessitam
melhorar mais as suas acomodagdes que os hotéis das cadeias hoteleiras, ej,...,e;;.
Ja na Figura 29 percebemos que as instalagcdes dos hotéis de Campos sao muito
precérias em comparagdo com os hotéis das cadeias hoteleiras. A Figura 30 nos d4
a ideia de que a qualidade dos servicos sendo oferecidos pelos hotéis de Campos
ndo € tdo diferentes dos hotéis das cadeias hoteleiras, verifica-se que ambos o0s

grupos de hotéis precisam melhorar seus servigos, exceto /.

De acordo com as Figuras 28, 29 e 30, pode ser observado que houve coe-
réncia nos resultados com relagdo aos modelos CCR-O e BCC-O utilizados. Os
estabelecimentos de hospedagem de referéncia ndo apresentaram metas superiores
aos seus valores originais, pois possuem eficiéncia maxima. Em relacdo aos esta-
belecimentos ineficientes, as metas foram superiores aos valores das mesmas.
Portanto, ambos os modelos apresentam resultados coerentes e foram vidveis no

estudo realizado.
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Conclusoes
Nos dltimos anos, no Brasil, tem-se registrado um expressivo crescimento

de novos estabelecimentos de hospedagem pertencentes a redes ou cadeias hote-
leiras. Diante deste cendrio competitivo, e também das dificuldades encontradas
pelos estabelecimentos de menor porte de se submeterem ao processo oficial de
avaliacdo e classificagdo dos meios de hospedagem, foi realizado um estudo com
a inten¢@o de auxiliar a tomada de decisdo por parte dos gestores dos estabeleci-
mentos de hospedagem familiares, com base na avaliacdo da eficiéncia através do
uso da técnica de Andlise por Envoltéria de Dados.

A partir da adaptacdo de um método existente de avaliagdo da qualidade de
servicos de estabelecimentos de hospedagem segundo informagdes contidas em
homepages, foram definidas informacdes (inputs e outputs) relevantes para o pro-
blema de avaliagdo. Um estudo de caso foi realizado para avaliar estabelecimentos
de hospedagem de Campos, RJ, e hotéis pertencentes a cadeias hoteleiras.

Arayaet al. (2011) salientam que os executivos t€ém interesse em estimar a
eficiéncia de certas unidades produtivas para obter taxas marginais de substitui¢do
entre todos os pares de inputs e outputs envolvidos na andlise. Conforme os auto-
res, as taxas marginais de substituicio possuem implicagdes importantes, tanto
econdmicas quanto gerenciais, na previsao e realocagcdo dos recursos.

Os resultados da avaliacdo reforcam que, com relacdo a cidade de Campos,
RJ, os estabelecimentos de redes hoteleiras apresentam um elevado desempenho
em relagdo a hotéis particulares, que possuem em geral administracdo familiar.
Portanto, os gestores destes estabelecimentos independentes devem focar os es-
forcos na melhoria continua de seus servicos oferecidos e na fidelizagdo de seus
héspedes, de modo a permanecerem competitivos no mercado em que atuam.

Este estudo serve de apoio aos gestores dos estabelecimentos de hospeda-
gem, de modo a indicar e priorizar os itens que apresentam maior caréncia em
relagdo aqueles oferecidos por seus concorrentes, € que necessitam de investimen-
to imediato, com intuito de melhorar seu desempenho no mercado.

Além disso, essa abordagem pode ser direcionada para o auto-
conhecimento do estabelecimento de hospedagem ou para verificacdo do seu po-

tencial competitivo em relacdo aos estabelecimentos concorrentes. Para tanto,
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pessoas podem ser recrutadas para avaliar a homepage do estabelecimento interes-
sado e também as dos seus concorrentes (Cruz, 2010).

Vale destacar que, nos dias atuais, a Qualidade em Servigcos deixou de ser
um diferencial e passou a ser um pré-requisito a sobrevivéncia mercadoldgica.

A avaliag@o dos estabelecimentos de hospedagem de Campos aqui propos-
ta ndo € definitiva, sendo necessdria a interacdo com especialistas em Hotelaria e
aperfeicoamentos metodolégicos. No entanto, a avaliacdo proposta dd indicacdes
aos gestores dos hotéis familiares de Campos em que melhorar. A problemética
abordada € real e envolve um setor da economia em plena expansdo e extrema-

mente competitivo.

71
Trabalhos futuros

A avaliagdo feita dos estabelecimentos de hospedagem segundo informa-
coes fornecidas em suas homepages poderia ser feita in loco nos estabelecimentos
de hospedagem de Campos, com a intencdo de comparar e ordenar os estabeleci-
mentos do municipio de acordo com o nivel de servico oferecido pelos mesmos.
Além disso, poderia ser acrescentado o critério valor da didria (preco) na avalia-
cdo de cada estabelecimento, podendo ser feita uma andlise comparativa entre o
servigo ofertado e o valor cobrado pelo mesmo.

Além disso, a avaliacdo dos estabelecimentos de hospedagemaqui proposta
viabiliza a inser¢do de novos inputs e outputs relativos aos meios de hospedagem.
Estendendo as sugestdes, os dados poderiam ser tratados por outros métodos de

analise, como a Analise Multivariada de Dados e/ou o0 Método Eletric Tri.
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APENDICE A

Avaliacao das DMUs nas Homepages

Quadro Al. Dados dos itens de input e output considerados na avaliacdo dos

estabelecimentos de redes hoteleiras

itens | e; e, [ ey es [ ey eg €9 (31 (3%
1.1 1 1 0606|0406 06| 0,6] 0,6 1 0,8
1.2 0 0,4 0 1 1 1 1 0 1 1 0
1.3 1 0,6 0 0 0,8108] 02 1 04104108
14 0 0 1 1 1 0 1 1 0 0 0
1.5 0 1 1 1 1 0,8 1 1 1 1 1
1.6 1 0,8 ] 0,8 1 0,8 1 0,8 | 0,6 1 0,8 0
1.7 0 0 1 1 0 0 0,8 0 0 0 0
1.8 1 0,8 ] 0,8 1 0,8 1 0,8 | 0,6 1 0,8 0

> [0,50]0,58]0,65]|083]|0,73]0,65| 0,78 0,60 0,63] 0,63 | 0,33
2.1 1 1 1 1 1 1 0,8 0 1 1 1
2.2 1 1 0,8 1 0,8 1 1 0 1 1 0
23 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0
24 | 0,8 0 0,6 1 1 0,6 | 0,6 1 0,8 0 0
2.5 1 0 0,2 1 1 0,6 | 0,6 0 0,8 0 0,6
2.6 1 0 0 1 0 0 0 0 1 1 0
2.7 1 0,2 0 1 0 0 0 0 1 0,8 1

> 10,97]046(0,51(1,00]0,69]| 0,60 0,57 0,29 | 0,94 | 0,69 | 0,37
3.1 0 0 0,8 1 1 1 1 1 0 1 1
3.2 0 1 0 1 0,8 0 1 0,8 1 1 0
33| 04 1 0,6 0 0 0,6 | 0,8 0 0 1 0,8
341081081081 081 0,6 0 0 0,6 1 08 ] 0,8 1

> [0,30]0,70] 0,55] 0,70 | 0,60 | 0,40 | 0,70 | 0,60 | 0,45] 0,95 | 0,70
4.1 1 04 | 04 1 0,6 1 1 04106 ] 04 1
4.2 1 0,8 | 0,8 1 0,6 1 1 0,4 1 0,8 10,8
4.3 1 0,8 | 0,6 1 0,8 1 1 1 0,8 10,8 1
4.4 | 0,81 1 0,8 | 0,8 1 1 1 1 1 1 1

> [0,95]0,75]0,65]0,95] 0,75] 1,00 | 1,00 | 0,70 | 0,85| 0,75 | 0,95
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Jrens] hy | h, | hy | ha | hs | h | hy | hs | hy | hy
11 ] 04 | 06 ] 08 ] 0.6 ] 06 ] 06 ] 04 ] 06| 06| 1
12| 0 1 1 [08] 08 ][ 0 1 1 0 1
13/ 0] 0 o808 0 [08[O08|O08][ O 1
14 | 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1
15 | 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
16 | 02| 0 |08 0606 06]08]06][04] 1
7] 0] 0o 1 0]l o] o] o /lo6] 0
1.8 | 06| 0 | 08 |06 06| 08 ] 1 | 08 06] 1
Y [040]045]0,78]0,80]058]0,60]075]0,73]040] 088
21| 0 08| I o8] 0] o o o806/ 1
22 | 04 | 06 | 1 1T | 06]06] 1 | 06] 0408
23| 0 1 1 1 o lo o] ol[o 1
24| 0 | 0 1 0] olo]oloe| o] o
25| 0 | 0 o6] 0 | o ] o | o] o o 1
26| 0 | 0 o8| 1 [o6] o | o | o o 1
271 0 | 0o | o | o ] o] o o] o] o 1
Y [006]034]077]054]017]0,09]0714]0,29]0,14] 0,83
31| 0 | 0 O] oo 1 0] oo 1
32 04| 0 1 08|08 08| 1 |08 ]08] 1
33| 04 | 06 | 08 ] 08 ] 06| 08| 1 |06 06 1
34 | 06 |08 | 08| t o8] o | o] o] o 1
Y [035]035]065]065]055]065]050]0,35]0,35]1,00
41| 1 |06 1 [08]06]06[ 1 |06/ 1 1
42 | 1 1 1 1 1 1 1 1 T | 08
43 | 04 | 06 | 1 1 |08 ] 0808 1 1 1
44 | 06 | 08 | 1 1 1 1 | 06 ] 08 | 1 1
Y [0,75] 0,75 1,00]095]085]085]085] 0,85 1,00] 0,95
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Publicacoes Internacionais que abordam DEA

Autor/ Titulo

Descricao

CONSTANTIN, P.D., MATIN,
D.L., RIVERA, E.B.B.R. (2009)
Cobb-Douglas, Translog Stochas-
tic Production Function and Data
Envelopment Analysis in Total
Factor Productivity in Brazilian
Agribusiness

O trabalho tem por objetivo o uso da Cobb-Douglas, Trans-
logStochasticProductionFunction e Anélise por Envoltéria
de Dadosa fim de estimar as ineficiéncias ao longo do tempo
e a TFP (Produtividade Total dos Fatores) para as principais
culturas de grios brasileiros. Os resultados mostram que
apesar de valores positivos de TFP, tem ocorrido um decli-
nio do uso de tecnologias em todos os cereais.

MELLO, J.C.C.B.S., GOMES,
E.G., MEZA, L.A. (2008)
Cross Evaluation using Weight
Restrictions in Unitary Input DEA
Models: Theoretical Aspects and
Application to Olympic Games
Ranking

O trabalho propde um método baseado em DEA para estabe-
lecer a classificacdo final para os jogos olimpicos. Acredita-
se que este método seja justo, pois considera todas as meda-
lhas, diferentemente do Método Multicritério Tradicional
Lexicographic utilizado, que supervaloriza a medalha de
ouro.

MELLO, J.C.C.B.S., GOMES,
E.G.,, MEZA, L A., LETA, F.R.
(2008)

DEA Advanced Models for
Geometric Evaluation of used
Lathes

Estudo preliminar para andlise da qualidade de tornos utili-
zando Anidlise por Envoltéria de Dados. Sua finalidade é
agregar varias medigdes que mostram erros geométricos para
obter uma medi¢@o tnica que estard livre de opinides subje-
tivas. O emprego do modelo MCDEA auxilia na avaliar
estas DMUs, no entanto, nestes casos, o melhor a ser feito é
escolher de acordo com os objetivos da empresa.

LOPEZ, J.A., QUUANO, G.A.,
BERNAL, JM., LOPEZ, M.,
GOMEZ, J.C. (2011)
Development of Model for Data
Envelopment Analysis with
Nonparametriclnteger Program-
ming for the Analysis of Efficiency
andProductivity of Universities
Mexican State versus Private

Este trabalho apresenta um modelo para medir a eficiéncia e
a produtividade das institui¢des publicas estaduais do Méxi-
co, utilizando o modelo DEA e o indice de Malmquist adap-
tado de programacao linear ndo-paramétrica. Pode ser obser-
vado que nem sempre as instituicdes com maior financia-
mente apresentam a maior eficiéncia, e a produtividade tem
aumentado, principalmente, pelo progresso técnico.

NETO, J.Q.F., MEZO, L.A.
(2006)
Alternative targets for data
envelopment analysis
through multi-objective linear
programming:Rio de Janeiro
Odontological Public Health
SystemCase Study

Este artigo compara trés familias de modelos DEA: o tradi-
cional radial, a estrutura de preferéncia e o modelo multi-
objetivo. A andlise foi feita no Sistema Unico de Satide
Odontolégico Piblico do Rio de Janeiro. Foi observado que
o modelo multi-objetivo permite proje¢des, o modelo tradi-
cional radial produz alvos intteis e para algumas partes da
fronteira, nenhum dos modelos fornece alvos adequados.

GOMES, E.G., MELLO,
J.C.CB.S.,, SOUZA, G.S., MEZA,
L.A., MANGABEIRA, J.A.C.
(2008)

Efficiency and sustainability
assessment for a group
of farmers in the Brazilian Ama-
zon

7

O objetivo deste trabalho é a utilizacdo de modelos DEA
para avaliar a sustentabilidade na agricultura. Todos os resul-
tados indicam que a maioria dos agricultores aumentaram a
sua eficdcia ao longo do tempo. Estas melhorias podem
apoiar a existéncia de sustentabilidade.

MADLENER, R., ANTUNES,
C.H., DIAS, L.C. (2006)
Multi-criteria versus data envel-
opment analysis for assessing the
performance ofbiogasplants

Este artigo trabalha com Andlise por Envoltéria de Dados e
Andlise Multicritério de Apoio a Decisdo (MCDA) para
avaliac@o de plantas de energias renovaveis, a fim de deter-
minar seu desempenho em termos de desenvolvimento eco-
ndmico, ambiental e social. Os resultados mostram que a
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MCDA ¢ uma abordagem alternativa adequada ou comple-
mentar ao DEA.

CAILLAUX, M.A,,

SANT ANNA, A.P., MEZA, LA,

MELLO, J.C.C.B.S. (2011)
Container logistics in Mercosur:
Choice of a transhipment port
using the ordinal Copeland meth-

od, data envelopment analysis and

probabilistic composition

Este trabalho fornece uma ferramenta para escolha de rota
maritima adequada a cargas de contéineres. As rotas possi-
veis sdo obtidas e comparadas pelo método de Copeland,
Anilise por Envoltéria de Dados e Composi¢do Probabilisti-
ca. Os resultados mostram a estabilidade dos métodos utili-
zados, com algoritmos diferentes mas, resultados semelhan-
tes.

ALEXANDER, W.R.J., HAUG,
A.A., JAFORULLAH, M. (2007)

A two-stage double-bootstrap data

envelopment analysis of

efficiency differences of New Zea-

land secondary schools

Anilise de escolas secunddrias na Nova Zelandia utilizando
a Andlise por Envoltéria de Dados e Regressdo. Pode ser
observado que escolas integradas (ex privadas) sdo mais
eficientes que escolas estaduais, assim como escolas que
estdo localizadas em centros urbanos em relacdo aquelas
localizadas em meio rural.

HAG, M., SKULLY, M.,
PATHAN, S. (2009)

Efficiency of Microfinance Institu-

tions: A Data Envelopment
Analysis

Este estudo analisa eficiéncia em custos de institui¢coes de
microfinangas em toda a Africa, Asia e América Latina a
partir da Andlise por Envoltéria de Dados, tendo por objeti-
vo aliviar a pobreza e, simultaneamente, atingir a sustentabi-
lidade financeira. Foi concluido que os niveis de eficiéncia
sdo obtidos com a utilizagdo eficiente de recursos, e ndo da
escala de produgio.

LINS, M.P.E., GOMES, E.G.,
MELLO, J.C.C.B.S., MELLO,
A.JR.S. (2003)
Olympic ranking based on a zero
sum gains DEA model

Este trabalho sugere um ranking alternativo para classificar
os paises participantes nos Jogos Olimpicos utilizando a
Andlise por Envoltéria de Dados. Pode ser comprovado que
o modelo DEA ¢ uma ferramenta util para verificar se cada
pais tem obtido resultados compativeis com suas potenciali-
dades.

GONCALVES, AC,,
NORONHA, C.P., LINS, M.PE.,
ALMEIDA, R.MVR. (2007)
Data envelopment analysis for
evaluating public hospitals in
Brazilianstatecapitals

Avaliac@o de hospitais publicos em termos de admissdes de
clinica médica utilizando DEA. A ferramenta utilizada mos-
trou ser aplicdvel para a avaliagdo o desempenho de hospi-
tais publicos, e revelou grandes variacdes entre as capitais
brasileiras em relagdo a interna¢des em clinica médica.

GUMUS, Y., CELIKKOL, H.
(2011)

Data Envelopment Analysis: An
Augmented
Method for the Analysis of Firm
Performance

Este trabalho tem como objetivo analisar a relagdo entre
Andlise por Envoltéria de Dados e Andlise de Relagao, ana-
lisando empresas ndo-financeiras listadas na Bolsa de Valo-
res de Istambul. Os resultados indicam que o desvio de pon-
tos de eficiéncia da DEA e desvio de Relagdo Répido, Net-
income-to-Sales, Retorno sobre Ativos (ROA) e Retorno
sobre o patrimdnio liquido (ROE) apresentam correla¢do
significativa, e pontanto, a técnica DEA e andlise da relacdo
sdo complementares em termos de liquidez e rentabilidade.

LINS, MP.E., MEZA, LA,
SILVA, AC.M. (2004)

A multi-objective approach to
Determinealternative targets in
data envelopment analysis

Neste trabalho € proposta uma abordagem multi-objetivo que
determina as preferéncia, através de projecdes individuais de
cada varidvel (entrada ou saida), permitindo obter um alvo
em cada ponto extremo-eficientes na fronteira. Pode ser
notado que esta abordagem apresenta algumas vantagens,
tais como o mapeamento dos pesos e atribuicdo de eficién-
cias parciais de uma unidade observada, a fim de atingir um
alvo especifico.

SANT’ANNA, A.P., BARBOZA,

E.U., MELLO, J.C.C.B.S. (2010)

Classification of the teams in the

Brazilian Soccer Championship by

probabilisticcriteriacomposition

S3o analisadas regras alternativas para a classificacdo das
equipes no Campeonato Brasileiro de Futebol. A abordagem
permite decisoes fundadas na  promogao e
rebaixamento dos clubes até o final de uma temporada de
futebol, além de poder ser aplicada em outros esportes e para
diferentes tipos de estratégias de selec¢do com base na clas-
sificacdo.
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Publicacoes Internacionais que abordam Avaliac6es em
Meios de Hospedagem

Autores/ Titulo

Descricao resumida

MOLA, F., JUSOH, J. (2011)

Service Quality in Penang Ho-
tels: A Gap Score Analysis

Avaliacdo da diferenca entre a percepcdo e a expectativa dos
clientes em relagdo aos servigos hoteleiros em Penang (Mala-
sia). Foi observado que a percepcao esteve abaixo das expecta-
tivas segundo a maioria dos respondentes, sendo a dimensdo
com maior Gap a de Confiabilidade.

APPAW-AGBOLA, E.T.,
AFENYODEHLOR, S. (2011)

Service Quality in Ghana’s
Tourism Industry: A Perspective
from Tourists and Hotel Man-
agers in the Volta Region

Avaliagdo da industria hoteleira na regido de Volta (Gana), a
partir das percepcdes de turistas internacionais e locais e de
gestores dos estabelecimentos. Os resultados mostraram que, a
percepcao dos turistas da qualidade dos servigos prestados
foram inferiores as suas expectativas. Além disso, os gestores
também superestimaram a prestacdo de servi¢os, em compara-
¢do a percepcdo dos turistas. Foi observado também que os
Gaps que mais contribuiram para a deficiéncia no servico pres-
tado foram o de Entrega e de Avaliacdo Interna.

MALIK, M.E., NAEEM, B.,
NASIR, A.M. (2011)
Hotel Service Quality and
Brand Loyalty

Andlise da qualidade dos servicos prestados como determinan-
te da lealdade de hdspedes de hotéis no Paquistdo. Foi obser-
vado que as dimensdes empatia, tangiveis e confiabilidade sdo
as que mais contribuem para construir a fidelidade dos clientes
a marca.

SU, A.Y.L. (2004)

Customer satisfaction
measurement
practice in Taiwan hotels

Este estudo analisa o uso de GCC (hotel guestcommentcards)
em empresas hoteleiras em Taiwan. Pode ser notado, que mui-
tas empresas reconhecem a importincia de pesquisas de satis-
fagcdo para melhorar sua competitividade, no entanto, nenhuma
empresa analisada atende aos critérios de melhores praticas e
40% ndo utilizam o GCC.

DOMINICI, G., GUZZO, R.
(2010)
Customer Satisfaction in the
Hotel Industry: A Case Study
from Sicily

Andlise qualitativa de um grande hotel na Silicia, Hotel Spor-
ting Club na cidade Cefali. Pode ser observado que o maior
impasse para melhoria na qualidade de seus servicos € a padro-
nizacdo dos mesmos, dificultando sua personalizagio.

SRIYAN, A. (2010)

Customer Satisfaction Towards
Service Quality of
Front Office Staff at the Hotel

Andlise das expectativas e percep¢cdes com aplicagdo de ques-
tiondrios a hdspedes em relacdo aos servigos oferecidos pelos
funciondrios de linha de frente do Mercure Hotel em Pattaya.
Pode ser notado que a dimensdo seguranga obteve maior ex-
pectativa e a dimensdo tangibilidade a maios percep¢do. No
geral, os hospedes estavam satisfeitos com todas as dimensdes
da qualidade.

HOPE, A.C. (2007)

Measuring and Managing the
Quality of Service in Hotels in
Cyprus

Avaliagdo de trés grandes hotéis quatro estrelas de Chipre:
Pafos, Lemesos (Limassol) e Agia Napa. Em relacdo aos resul-
tados, um hotel obteve desempenho melhor em relagdo aos
outros dois, e ndo houve diferencas significativas entre respos-
tas dos héspedes e gerentes. Em geral, houveram diferencas
significativas entre hospedes russos e britanicos.

HANZAEE, K.H., MIRVAISI,
M. (2011)
Implementing Gronroos Service
Quality Model: The Role of
Image and Service
Quality Perception on Customer

Foi utilizado um modelo para examinar a relagdo entre quali-
dade funcional, qualidade técnica, imagem e qualidade perce-
bida na satisfacio dos clientes em Mashhad. Foi comprovada a
importancia de todos os critérios analisados e fornecidas estra-
tégias de marketing.
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Satisfaction in the Iran Hotel
Industry

ZHANG, J. (2009)

An Investigation into the
Guests’ Perceived Service Qual-
ity of the Bed-and-Breakfast and
Guest House Market Industry in

the Nelson Mandela Bay Area

Avaliar a qualidade dos servigos oferecidos em guesthouses e
B&B (pousadas) no Nelson Mandela Bay, através da compara-
¢do entre as percepgdes e expectativas dos hdspedes. De acordo
com os resultados, os escores médios de percepcdo foram infe-
riores ao da expectativa, ou seja, os hdspedes perceberam os
servigos como de baixa qualidade.

ZAFIROPOULOS, C.,
VRANA, V. (2006)
A Framework for the Evaluation
of Hotel Websites: The Case of
Greece

Foram avaliados os 25 principais hotéis dos sites de hotéis
gregos. Foi observado que os hotéis apresentaram elevado
desempenho em suas instalagdes, contato com o hdspede, re-
servas/preco e dreas proximas para informacdo, e devem me-
lhorar suas informac¢des em relag@o a reserva online e prego.

STROMGREN, O. (2007)
Analyzing Service Quality: A

Foram aplicados questiondrios a hdspedes de um resort no Peru
com relacdo a qualidade do servico oferecido. Em geral, a

Study Among Peruvian melhor dimensdo com rela¢do a qualidade foi confianca, segui-

Resort Hotels da de exterior, tangiveis e seguranca.
MILOHNIC, 1., GRZINIC, J. Determinar o impacto do aumento da qualidade dos servigos
(2010) oferecidos por pequenos hotéis da Crodcia no aumento de sua

Quality Competitive Advantage
of Small Hotels in Croatia

competitividade. O estudo concluiu que apesar de os gestores
considerarem a qualidade como objetivo estratégico, os hotéis
croatas apresentam qualidade média inferior ao de outros hotéis
de pequeno porte, com qualidade média de 3,75 estrelas.

RAMZI, AL.R., MOHAMED,
B. (2010)
Customer Loyalty and the
Impacts ofService Quality:
The Case of Five Star Hotels
in Jordan

Avaliacdo do impacto da qualidade do servigo turistico nos
hotéis cinco estrelas da Jordania. Por meio dos resultados, pode
ser notado que as dimensdes que mais trazem a fidelizagc@o dos
héspedes sdo: empatia, confiabilidade, receptividade e tangibi-
lidade.

LUNGISWA, M.C. (2009)
Customer satisfaction in hotels
in Cape Town

Identificar mecanismos para aprimorar o desempenho, eficicia
e qualidade dos servigos prestados por estabelecimentos de
hospedagem. Foi concluido que o ideal € introduzir o conceito
Seis Sigma e desenvolver um programa de TQM (Total Quality
Management) nos estabelecimentos de hospedagem.
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