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flvaliar estabelecimentos de hospedagem
face a informacao disponivel
nas «<homepages»

por André Freitas e Alline Morais

RESUMO: Nos altimos anos, a atividade turistica tem apresentado uma expressiva expansdo, favorecendo varios
setores organizacionais, tais como agéncias de viagens, empresas de transporte aéreo/rodovidrio, restaurantes e, em
especial, estabelecimentos de hospedagem. Sob este dltimo aspecto, a escolha de estabelecimentos de hospedagem
a partir das informacdes disponibilizadas na <homepage» dos estabelecimentos tem sido um hébito cada vez mais
comum praticado pelos possiveis hospedes. Com o intuito de contribuir para esta questdo, este trabalho propde uma
abordagem fundamentada no emprego de métodos elementares de auxilio multicritério a decisdo para avaliacdo e
ordenacdo de estabelecimentos de hospedagem, a partir das percepcdes dos possiveis héspedes acerca das infor-
macdes apresentadas nas «homepages» destes. Através de um estudo, a abordagem proposta foi empregada para
avaliar e ordenar algumas Pousadas do municipio do Rio das Ostras/Brasil e os resultados das ordenacdes sdo apre-
sentados. Adicionalmente, foram identificadas fraquezas/potencialidades que devem ser priorizadas em prol da
melhoria da qualidade das Pousadas e importantes informacdes para a gestao dos estabelecimentos sao comentadas.

Palavras-chave: Hotel, Hospedagem, Internet, Avaliacdo de Hotel, Decisdo Multicriterial

TITLE: Hotels evaluation considering the information available on homepages

ABSTRACT: In recent years, tourist activities have performed an expressive expansion, which has favored several
organizations, such as travel agencies, transportation companies, restaurants and, especially, hotels. On this last
issue, the choice of a hotel through the search for information in hotels’ homepages has been a practice more and
more done by probable guests. In order to contribute to this issue, this article proposes an approach supported on
the use of elementary multicriteria decision methods for evaluating and ordering hotels concerning the guest points
of view about the information existent in the hotels’ homepages. The proposed approach by conducting a study was
used to evaluate and to rank some inns in Rio das Ostras municipality/Brazil. Additionally, the weaknesses/poten-
tialities which must be a priority in order to improve the inn’s quality were identified and important conclusions for
management are referred.

Key words: Hotel, Guesthouse, Internet, Hotel Rating, Multicriteria Decision

TITULO: La evaluacion de los establecimientos de alojamiento de cara a la informacion disponible en las “home-
pages”

RESUMEN: En los dltimos afios, el turismo ha mostrado una significativa expansion, favoreciendo diversos sectores
tales como agencias de viajes, lineas aéreas, autobuses, restaurantes y, especialmente, los establecimientos de alo-
jamiento. Sobre este dltimo punto, la eleccion de establecimientos de alojamiento a partir de la informacion propor-
cionada en las “homepages” de los mismos ha sido una costumbre cada vez mas coman practicada por los poten-
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ciales clientes. Con el objetivo de contribuir a esta cuestion, este trabajo propone un enfoque basado en el uso de
métodos elementales de la ayuda de maltiples criterios de decision para la evaluacion y ordenacion de los establec-
imientos de alojamiento, desde la percepcién de los clientes potenciales en relacion con la informacion presentada
en las “homepages”. A través de un estudio, el enfoque propuesto se utilizd para evaluar y ordenar algunos hostales
del municipio de Rio de Ostras/Brasil y los resultados de las ordenaciones se presentan en este articulo. Ademds, se
identificaron debilidades / capacidades que deben ser las prioridades en la mejora de la calidad de los albergues e

informacion importante para la gestion de las estructuras también son comentadas.

Palabras-clave: Hotel, Alojamiento, Internet, Evaluacién del Hotel, Decisién Multicriterio

m todo o Mundo, o desempenho do setor hoteleiro estd
fortemente relacionado ao desempenho da indUstria
do Turismo. Entretanto, uma das atividades mais difi-
ceis consiste em estabelecer precisamente a definicdo de
«Turismo». Nos tempos atuais, o Turismo néo estd necessari-
amente associado & realizagdo de atividades de lazer e en-
tretenimento. Pelo contrdrio, cada vez mais a realizagéo de
atividades profissionais (Turismo de negécios) sdo repor-
tadas como objetivo principal da viagem (Freitas, 2007).
Nos Cltimos anos, observa-se que o setor turistico
(Turismo de negécios e de lazer) tem apresentado um sig-
nificativo crescimento em conseqiiéncia do aquecimento da
Economia do pais. Uma conseqiéncia natural é uma
expans@o do ndmero de estabelecimentos de hospedagem
que tentam se beneficiar do cendrio positivo para o negé-
cio.
Diante da grande diversidade de opcdes de estabeleci-
mentos de hospedagem (hotéis, Pousadas, flats, resorts,
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albergues, hostels, etc.), é desejdvel que estes estabeleci-
mentos atendam aos padrdes estabelecidos pelos sistemas
de classificacdo dos estabelecimentos (se existentes) e
busquem ao menos as condicdes minimas de infra-estrutura
e qualidade nos servicos.

No Brasil, a regulamentacdo e avaliagdo destes estabe-
lecimentos atualmente s@o realizadas através do sistema de
classificacgo dos meios de hospedagem definidos pela
EMBRATUR (Instituto Brasileiro de Turismo) e pela ABIH
(Associagdo Brasileira da IndUstria de Hotéis), que estabelece
normas e padrées de avaliagdes de aspectos da estrutura
fisica (dreas, aspectos construtivos, equipamentos e insta-
lagbes), de gestdo e administracdo e da qualidade de
servicos, através dos quais os estabelecimentos serdo
enquadrados em uma das categorias.

Entretanto, segundo Freitas (2007), os estabelecimentos
de menor porte muitas vezes ndo conseguem obter essa
classificag@o, seja pelo nivel de detalhamento dos aspec-
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tos que sd@o considerados, seja pelo custo agregado ao
processo de avaliacdo. Além disso, acrescenta-se que o
referido sistema de avaliagdo fundamenta-se em pesqui-
sas realizadas in loco, ou seja, as avaliagdes sdo baseadas
em percepcdes captadas durante a visita ao estabeleci-
mento.

Segundo a SRI International (2000, p. 2), de acordo com
os objetivos da indUstria turistica e hoteleira de cada pais, os
sistemas de avaliagdo dos estabelecimentos de hospedagem
concentram-se em uma das seguintes vertentes: infra-estru-
tura, qualidade de servicos, ou e misto (englobando carac-
teristicas dos dois sistemas anteriores). Por outro lado, obser-
va-se que nos Ultimos anos clientes (héspedes) potenciais
vem apresentando um novo hdbito: consultar a homepage
dos estabelecimentos de hospedagem na Internet para obter
informagdes mais detalhadas, comparando os estabeleci-
mentos, e possivelmente confirmar/desconfirmar a reserva.
Desta forma, apesar da importéncia dos sistemas oficiais de
classificacdo dos meios de hospedagem (como por exemplo,
o sistema de classificaggo EMBRATUR/ABIH utilizado no
Brasil), observa-se que existe uma caréncia no é@mbito da
avaliagdo e classificacdo dos estabelecimentos de hospe-
dagem.

Al consulta dos héspedes as <homepages» € realizada
de maneira rapida e dindmica, onde a percepcao
das caracteristicas e da qualidade
dos estabelecimentos de hospedagem é realizada
em tempo relativamente curto.

Com o intuito de contribuir para esta questdo, este estudo
apresenta uma abordagem fundamentada no emprego de
métodos elementares de auxilio multicritério & decisdo para
avaliogdo e ordenacéo de estabelecimentos de hospeda-
gem, a partir das percepcdes dos possiveis hdspedes acerca
das informagdes apresentadas nas homepages dos estabe-
lecimentos de hospedagem. Mais especificamente, investiga-
-se o emprego dos métodos de Borda e Média Ponderada.
A escolha destes métodos fundamenta-se no fato de que a
consulta dos héspedes as homepages é realizada de ma-
neira rdpida e dinémica, onde a percepcéo das caracteristi-
cas e da qualidade dos estabelecimentos de hospedagem é
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realizada em tempo relativamente curto. Nestas circunstén-
cias, considera-se que o emprego da abordagem proposta
poderd fornecer informagbes para o provével héspede
(decisor) e principalmente para os gestores dos estabeleci-
mentos hoteleiros, contribuindo para a tomada de decisdo
visando a melhoria da infra-estrutura e das homepages dos
estabelecimentos, e também da forma como estes comuni-
CamM 0S SeUs Servicos.

Em termos gerais, este artigo estd estruturado da seguinte
forma: de seguida apresentam-se aspectos relacionados &
avaliagdo e classificagdo dos estabelecimentos de hospeda-
gem; depois apresenta-se a abordagem proposta; seguida-
mente apresenta-se um estudo exploratério no qual investi-
ga-se o emprego da abordagem proposta na avaliagdo e
ordenacéo de estabelecimentos de hospedagem de um
municipio do Brasil; e, finalmente, séo apresentadas as con-
clusdes e consideracdes finais.

Al classificacdo dos estabelecimentos de hospedagem

A dlassificagdo de estabelecimentos de hospedagem é um pro-
blema decisério no qual um conjunto E = {e, ey, ..., e,} de
estabelecimentos é avaliado & luz de um conjunto de
critérios ou aspectos, e a partir dos resultados das avalia-
coes, esses estabelecimentos sdo atribuidos a uma das classes
de desempenho pré-estabelecidas. A Figura ilustra este pro-
blema.

Segundo a SRI International (2000, p. 2), de acordo com
os objetivos da indUstria turistica e hoteleira de cada pafs, os

Figura
Problema de classificacdo
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Fonte: Adaptado de Mousseau, Slowinski e Zielniewikz (2000)
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critérios utilizados na avaliagdo e classificacdo dos estabe-

lecimentos de hospedagem podem ser concentrados em:

¢ Infra-estrutura - tradicionalmente, os sistemas de ava-
liagéo evoluem de acordo com o benchmarking da infra-
estrutura dos estabelecimentos. Nesse sentido, séo defini-
dos os requisitos minimos necessérios para que um esta-
belecimento pertenca a cada categoria, como a existéncia
de piscinas e restaurantes, o tamanho dos quartos e
banheiros, a disponibilidade de acesso & Internet, etc.
A avaliagdo é realizada in loco;

Qualidade de servigos - segundo Parasuraman, Zeithaml|
e Berry (1988, p. 13), os servicos s@o principalmente ca-
racterizados por trés aspectos: simultaneidade (servigos
sGo consumidos simultaneamente ao momento em que
sGo produzidos, tornando dificil ou quase impossivel
detectar e corrigir as falhas antes que elas ocorram e
afetem o cliente); intangibilidade (servicos representam
um produto néo-fisico, ou seja, ndo podem ser transpor-
tados e/ou armazenados); e heterogeneidade (a gran-
de variedade de servicos existentes e o forte relaciona-
mento com o fator humano dificultam o atividade de
padronizagdo e estimagdo de precos). Sob este aspecto, a
prestacéo de um servico pode variar em funcdo de quem
o executa, do momento e do local em que é prestado, e
também em funcdo do cliente que o recebe. O modelo
SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1988) e o
modelo SERVPERF (Cronin e Taylor, 1992) t&m sido as téc-
nicas normalmente utilizadas para avaliagdo da qualidade
de servicos de estabelecimentos de hospedagem, por meio
da adaptacéo dos itens originais que compdem as cinco
dimensées dos servicos definidas por Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1988, p. 11). Nesse sentido, os critérios
utilizados segundo esses modelos de avaliagéo séo pre-
dominantemente subjetivos, em geral englobam atitudes,
comportamentos e presteza de funciondrios e atendentes,
além de eficdcia e eficiéncia dos servicos prestados.
Entretanto, critérios objetivos também s@o observados,
como a total disponibilidade de servico de quarto (24 horas
por dia) e nimero de idiomas falados pelos recepcionistas
e afendentes. A avalia¢Go pode ser realizada por clientes
que realmente se hospedaram no estabelecimento ou por
especialistas que se hospedam e fingem serem clientes;
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* Misto — muitos paises englobam caracteristicas dos dois
sistemas anteriores.

Em todo o Mundo, a indUstria hoteleira tem sido objeto de
diversos estudos cientificos que buscam: identificar os aspec-
tos/critérios relevantes para avaliogo de estabelecimentos
de hospedagem; desenvolver modelos para avaliar a quali-
dade dos servicos em estabelecimentos de hospedagem;
avaliar a qualidade dos servigos prestados por estabeleci-
mentos de hospedagem a partir de modelos de avaliagdo
existentes; e identificar aspectos/critérios nos estabeleci-
mentos de hospedagem que os héspedes consideram mais
criticos ou que causam maior insatisfagdo. Dentre os estu-
dos recentes que visam atender aos objetivos supracitados,
destacam-se os trabalhos realizados por Wang et al.
(2008), Gu e Ryan (2008), Albacete-Saéz et al. (2007),
Benitez et al. (2007), Briggs et al. (2007), Erdogan e Baris
(2007), Wilkins et al. (2007), Akbaba (2006), Fernandéz e
Bedia (2004).

No dmbito do presente trabalho, considera-se que o pro-
cedimento de avaliagdo dos estabelecimentos de hospeda-
gem concentra-se na avaliagdo da infra-estrutura dos esta-
belecimentos e também na disponibilidade dos servicos,
considerando as informagdes apresentadas na homepage
destes estabelecimentos. Sendo assim, o emprego de mode-
los destinados & avaliacdo da qualidade dos servicos presta-
dos pelos estabelecimentos ndo faz parte do contexto do
presente trabalho.

Em termos prdticos e funcionais, os estabelecimentos séo
avaliados segundo os requisitos exigidos e, a partir de uma
pontuacéo (score) obtida, estes s@o atribuidos a uma das
classes pré-definidas. Os sistemas de classificagdo dos esta-
belecimentos de hospedagem visam estabelecer requisitos a
serem cumpridos pelos estabelecimentos para que estes pos-
sam ser atribuidos a uma determinada classe que reflete o
desempenho (performance) do hotel.

Segundo a World Tourism Organization (WTO, 1989, p. 2),
em quase todos os paises existe algum sistema de classifi-
cagdo de estabelecimentos de hospedagem, promovido por
organizagdes governamentais (oficiais) e/ou organizagdes
privadas (comerciais). A adogdo da classificagdo oficial nem
sempre é exigida pelas organizacdes governamentais.
Entretanto, na maioria dos casos, a adocéo do sistema
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nacional de classificagdio é uma condicdo para que os estabele-
cimentos de hospedagem possam funcionar comercialmente.

Entretanto, segundo Freitas (2007, p. 339), ainda nédo
existe um sistema de classificagdo de estabelecimentos de
hospedagem que seja mundialmente aceite em sua totali-
dade. Em geral, as divergéncias existentes entre os sistemas
de classificago ocorrem em termos do conjunto de critérios
utilizados na avaliacdo, da simbologia utilizada para repre-
sentar as classes de desempenho e também da discrimi-
nacdo da natureza dos estabelecimentos de hospedagem
(em muitos paises os estabelecimentos de hospedagem sdo
discriminados em categorias diversas, tais como: executiva,
turistica, albergue, chalé, penséo, dentre outras).

As classes de desempenho dos estabelecimentos de hos-
pedagem sé&o usualmente representadas simbolicamente por
estrelas, embora alguns sistemas também utilizem a repre-
sentacdo em diamantes e em coroas (quantidades maiores
de estrelas/diamantes/coroas indicam estabelecimentos de
hospedagem de melhor qualidade). Se a categorizacéo dos
estabelecimentos é percebida (por exemplo, em categorias

Sl

executiva, turfstica, efc.), a simbologia é utilizada para indi-
car o desempenho do estabelecimento na categoria a que
pertencem. Adicionalmente, alguns sistemas utilizam a esca-
la em rosetas para expressar a qualidade da comida ofere-
cida em restaurantes e em restaurantes dos hotéis (Freitas,
2007, p. 340).

Neste contexto, a titulo de ilustragdo, alguns dos principais
sistemas de classificacdo adotados pelos paises da Europa
séo apresentados pelo website oficial da HOTREC (Hotel,
Restaurants & Cafés in Europe, 2009). O Quadro | apresen-
ta condicdes estabelecidas pelos sistemas de classificacdo
em alguns paises europeus.

E inferessante registrar que, em alguns paises, pelo fato de
suas cidades apresentarem um clima frio e pessoas com
diferentes costumes, alguns dos requisitos na classificacdo
de seus estabelecimentos de hospedagem néo s@o tdo rele-
vantes como para outros paises. Um exemplo séo os banhei-
ros, que ndo estdo presentes em todos os quartos dos hotéis
franceses. Por exemplo, é possivel que até mesmo em um
hotel padrdo quatro estrelas (maior nivel de qualidade na

Quadro I
Caracteristicas do sistema de classificacdo empregado em alguns paises europeus

Pais

Caracteristicas do sistema de classificagdo dos estabelecimentos de hospedagem

Franca

O sistema de classificacdo ¢ voluntario e baseado em normas legais e na conformidade de um
hotel para os requisitos em estrelas, e deve ser verificado pela autoridade administrativa.
Além disso, existem requisitos para tornar mais facil a entrada de pessoas com deficiéncia no
hotel. Por exemplo, novos hotéis, que tém 20 quartos, devem ter pelo menos um quarto para
pessoa com deficiéncia. Utiliza a classificagio em estrelas (sem estrela, uma estrela, duas
estrelas, trés estrelas, quatro estrelas e quatro estrelas luxo).

Espanha

Niao ha um sistema nacional de classificagdo de hotéis, cada Governo Regional tem a sua
propria legislagdo, mas, na pratica, as diferencas entre as regides sio minimas. E obrigatoria a
solicitagdo da classificacdo do estabelecimento, que é concedida uma vez que os requisitos
estejam preenchidos.

Ttalia

Existe um sistema oficial de classificagdo de uma a cinco estrelas que surgiu em 1981,
baseado em critérios selecionados a nivel regional, mas apenas em algumas regides. Em 1983
este sistema foi adaptado a nivel nacional. O sistema € obrigatorio e cada regido cria 0 método
e os critérios para classificar os hotéis, com a sua propria legislagdo. As autoridades locais,
delegadas por regides, controlam os hotéis para que cumpram as regras.

Reino
Unido

Utiliza o sistema de classificagdo em estrelas (de uma a cinco). Para obter uma maior
classificagdo por estrelas, uma variedade de servigos e instalagdes fisicas devera ser fornecida
em todas as areas, com especial énfase nas cinco principais areas: limpeza, servigos,
alimentos, quartos e banheiros.

Fonte: HOTREC (2009)
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Franca) haja um quarto que ndo possua banheiro privativo
(o banheiro pode ser comunal, para uso compartilhado
entre os hdspedes que ndo possuem banheiro privativo).
Caracteristicas como esta devem ser do conhecimento do
cliente e precisam ser checadas no momento da reserva,
principalmente quando a reserva é realizada & distdncia.

No Brasil, o atual sistema de classificagdo dos meios de
hospedagem foi instituido pela EMBRATUR e ABIH através da
Deliberagdo Normativa n.° 429 da EMBRATUR (2004). Este
sistema busca a padronizacdo dos estabelecimentos de
hospedagem, por meio de fiscalizagdo e verificagdo do
padrdo de qualidade. Para isto, este sistema utiliza Matrizes
de Classificacdo compostas por padrées de adequacéo aos
diversos tipos de meios de hospedagem e extensivamente
detalhadas em itens e aspectos que devem ser observados
nos estabelecimentos. O Quadro Il apresenta as categorias
de hospedagem utilizadas por este sistema de classificagao.

Conforme apresentado no Quadro Il, Pousadas néo po-
dem ser atribuidas &s categorias «Super Luxo», «Luxo» e
«Superior». Segundo a EMBRATUR (2007), «Pousadas» s@o
hotéis de pequeno porte e caracterizam-se por uma aco-
modacdo mais simples e informal. Entretanto, esta definicdo
fica incoerente com diversas Pousadas que apresentam porte
de grandes hotéis. Ou seja, é possivel observar no Brasil
Pousadas que apresentam infra-estrutura e servicos com
qualidade tdo boa quanto a hotéis classificados nas catego-
rias superiores.

A existéncia de diferencas significativas entre os estabeleci-

mentos de hospedagem deve ser captada pelos procedi-
mentos de avaliagéo e classificagdo, permitindo que o cliente
seja capaz de identificar os estabelecimentos de hospeda-
gem pertencentes & categoria de classificagdo mais adequa-
da & sua necessidade. Além disso, como resultado de um pro-
cedimento desta natureza, muito provavelmente os hotéis
pertencentes & mesma classe ter&o caracteristicas semelhan-
tes (Freitas, 2007, p. 340).

Entretanto, diante da grande diversidade e diferengas en-
tre os sistemas de classificacéo dos estabelecimentos de hos-
pedagem, é muito comum estabelecimentos supostamente
classificados em uma mesma classe apresentarem desem-
penhos completamente diferentes (estas variagées néo ocor-
rem somente entre estabelecimentos de diferentes paises,
mas até mesmo em estabelecimentos de um mesmo pais).
Nesta situagdo, é comum um cliente @ conhecedor de um
determinado hotel ter grandes decepcbes ao se hospedar
em outro hotel pertencente & mesma classe.

Adicionalmente, observa-se que é cada vez mais comum a
escolha de estabelecimentos de hospedagem utilizando a
Internet como ferramenta de pesquisa, em funcéo de fatores
tais como: o aumento de viagens particulares (sem a inter-
vengdo de agéncias de viagens), proporcionado pela maior
facilidade de compra de passagens (aéreas e rodovidrias)
através das homepages das empresas; o aumento do
Turismo de negdcios; e também a riqueza de informacdes
disponibilizadas nas homepages de muitos estabelecimentos
de hospedagem.

Quadro I
Classificacdo dos estabelecimentos de hospedagem
Categorias que se aplicam aos Estabelecimentos de Hospedagem
Categoria Simbologia Hotel Hotel Histérico Hotel de Lazer Pousada

(H) (HH) (HL) P)

Super Luxo * *S:t * % v v v

Luxo * % % k& v v v

Superior * %k k 4 ¥ v
Turistico * % % v v v v
Econdémico * % v v v v
Simples * v v v v

Fonte: EMBRATUR (2007)
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A existéncia de uma «homepage» bem estruturada
pode se constituir em um importante diferencial
competitivo entre os estabelecimentos.

Vale ressaltar que a Internet tem sido muito utilizada como
uma ferramenta através da qual os héspedes avaliom o
desempenho do estabelecimento nos quais se hospedaram
recentemente, estabelecendo um grau de desempenho do
estabelecimento (Hotel Rating). Tal informagdo é disponibi-
lizada na Internet para ser usada como referéncia por futu-
ros héspedes.

Entretanto, o possivel héspede pode desejar ter, a priori,
informacdes mais detalhadas a respeito do estabelecimento
no qual pretende se hospedar, verificando as facilidades
disponibilizadas, o tipo de estabelecimento e até mesmo a
sua localizagdo. Este aspecto revela que a existéncia de uma
homepage bem estruturada pode se constituir em um impor-
tante diferencial competitivo entre os estabelecimentos. Entre
estabelecimentos que possuem homepage e aqueles que
ndo a possuem, provavelmente o possivel héspede se inte-
ressard pelos primeiros.

Além disso, é relevante que as referidas homepages sejom
realmente bem estruturadas e representem a realidade ver-
dadeira e cristalina do estabelecimento, evitando discrepan-
cias. Por exemplo, fotos que néo representam as reais insta-
lagdes (as instalagdes estdo aquém daquelas apresentadas)
e informacdes divulgadas que na realidade nédo séo prati-
cadas podem néo atender as expectativas dos clientes e
causar transtornos e decepcdo destes. Por outro lado, se a
homepage apresenta fotos de pouca qualidade e com pou-
cos detalhes do estabelecimento e se hd facilidades e infor-
macdes que ndo sdo divulgadas, provavelmente podem
estar ocorrendo perdas de oportunidade, pois o estabeleci-
mento é muito melhor do que o que estd sendo divulgado.

Neste sentido, observa-se que ainda existe uma grande
lacuna no &mbito dos procedimentos para avaliacéo e clas-
sificacdo dos estabelecimentos de hospedagem atualmente
existentes. Em especial, identifica-se a necessidade de se
implementar um procedimento para avaliacéo de estabeleci-
mentos de hospedagem a partir da andlise das informagées
contidas na homepage dos estabelecimentos. Com o intuito
de contribuir para o preenchimento desta lacuna, este artigo
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apresenta uma abordagem fundamentada em métodos ele-
mentares de auxilio & tomada de decisdo multicritério para
avaliar estabelecimentos de hospedagem a partir das infor-
macdes disponiveis nas homepages dos estabelecimentos.

A abordagem proposta

Na abordagem proposta serdo empregados os métodos
de Borda e Média Ponderada. A escolha destes métodos fun-
damenta-se no fato de que, em geral, a consulta as home-
pages é realizada de maneira répida e dindmica, onde a
percepcdo das caracteristicas e da qualidade dos estabeleci-
mentos de hospedagem é realizada em segundos.

Entende-se que neste ambiente especifico de deciséo, a
formalizagdo do problema decisério através de modelos
matemdticos refinados que consideram diversos pardmetros,
limites, niveis corte, etc., requerem um grande esforco cogni-
tivo do decisor (provével héspede) que, em geral, ndo é
conhecedor de técnicas e conceitos de Andlise Deciséria. Por
outro lado, os métodos elementares poderéo fornecer infor-
magoes relevantes para o provavel héspede (decisor) e tam-
bém para os gestores dos estabelecimentos, contribuindo
para os processos de tomada de decisdo. Além disso, é fun-
damental destacar que a abordagem proposta néo obijetiva
avaliar a homepage de cada estabelecimento de hospeda-
gem, mas sim avaliar os estabelecimentos a partir das infor-
macdes existentes nas homepages. Apesar das informacdes
presentes em uma homepage serem de extrema relevancia
no dmbito do problema em questdo, a avaliagdo de home-
pages é um problema decisério de outra natureza e requer
critérios técnicos especificos para sua realizagdo.

Além disso, deve existir um claro entendimento da neces-
sidade de estabelecer uma abordagem multicritério para
avaliar e ordenar estabelecimentos de hospedagem a dis-
téncia, visto o crescente uso da Internet para busca e esco-
lha destes estabelecimentos. Através das informagées conti-
das nas homepages, os possiveis héspedes formalizam suas
percepgdes acerca dos estabelecimentos escolhendo dentre
aqueles pesquisados.

Neste sentido, de forma sucinta, a abordagem estd estru-
turada no cumprimento das seguintes etapas:

* Identificagéio dos estabelecimentos de hospedagem

a serem avaliados. Nesta etapa, deve-se identificar o
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objeto de estudo, ou seja, a natureza dos estabelecimen-
tos de hospedagem (hotéis, Pousadas, resorts, flats, etc.),
quais sdo estes estabelecimentos e qual a localizacéo
geogréfica dos mesmos. Ressalva-se que tais estabeleci-
mentos devem possuir homepage em funcionamento,
sendo esta uma restri¢Go & andlise do problema;
Especificar os critérios relevantes ao problema. Espe-
cificar os critérios a serem considerados na avaliagéo dos
estabelecimentos de hospedagem, segundo a percepg@o
dos possiveis hdspedes, através das informacdes contidas
na homepage dos estabelecimentos;

Especificar a escala de julgamentos de cada esta-
belecimento de hospedagem a luz de cada crité-
rio. Uma escala deve permitir ao avaliador (possivel hés-
pede) a emissdo de julgamentos de valor sobre o esta-
belecimento, considerando as informagdes contidas na
homepage. E possivel construir uma escala para cada
critério;

Avaliagéio do grau de importéncia (peso) de cada
critério. O conceito de peso pode fer vdrias interpre-
tagdes, conforme o método de AMD empregado. Em espe-
cial, esta abordagem estdé em concordéncia com a
definicdo apresentada em Gomes et al. (2004, p. 28), que
afirmam que «pesos séo os valores de trade-off ou taxas
marginais de substitui¢do. Eles determinam quanto de um
critério se estd disposto a ceder, com a finalidade de me-
lhorar o desempenho de outro». Ainda segundo Gomes et
al. (2004), o peso de um critério envolve o conceito psi-
colégico de importéncia e o poder discriminatério da
escala na qual o critério é medido. No problema em
questdo, é preciso captar a percepgdo do avaliador quan-
to a importéncia (ou relevancia) relativa de cada critério
no problema de avaliacdo dos estabelecimentos de
hospedagem;

Avdliagéio dos estabelecimentos de hospedagem a
luz de cada critério. Nesta etapa procura-se quantificar
o valor de cada alternativa & luz de cada critério. Para
critérios quantitativos utilizam-se valores reais observados,
enquanto para critérios qualitativos os julgamentos séo
realizados com o auxilio de uma escala;

Emprego de métodos elementares de AMD. Segundo
Vincke (1992), métodos elementares sGo aqueles que
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imediatamente v8m & mente quando se confronta com um

problema de agregagdo multicritério. SGo métodos muito

utilizados na prdtica. Porém, devido & simplicidade, podem
encobrir alguns aspectos importantes do problema. Os

métodos elementares empregados nesta abordagem para a

ordenagdo das alternativas séo os seguintes:

+ Método de Borda (Soma dos Ranks): o objetivo deste
método é agregar n ordenagdes (rankings) em uma
Unica ordenagdo global. Sucintomente, este método é
utilizado da seguinte forma: dadas n alternativas avalia-
das a luz de cada critério, atribuir um ndmero de ordem
a cada alternativa para cada critério, ou seja, atribuir n
& melhor alternativa, (n - 1) a segunda melhor alterna-
tiva e assim por diante. Para cada alternativa, somar os
ndmeros de ordem obtendo um ndmero de ordem glo-
bal. Escolher a alternativa que possui maior ordenagéo
global;

+ Método da Média Ponderada: co contrério dos mé-
todos anteriores, o método da média ponderada con-
sidera o grau de importdncia (peso) de cada critério |,
denotado por p;. Dadas as avaliagées de duas alterna-
tivas a e b a luz de n critérios, denotadas por gi(a) e
gj(b), o método supde a construgéio de uma estrutura de
preferéncia global de forma que:

n n
aPb se e somente se Z pgia)> Z pigi(b)
Fl I

n n
alb se e somente se ijgj(a) = Z pigi(h)
=] =

Este método assume que todos os critérios devem ser
expressos em unidades idénticas e que as diferencas entre os
valores & luz dos vdrios critérios podem ser compensadas. As
relacdes de preferéncia, aPb (a é preferivel & b) e alb (a e b
sGo indiferentes) sdo obtidas comparando-se os valores
obtidos da média ponderada de cada uma das alternativas.
A alternativa que obtiver a maior média ponderada serd a
escolhida. Um caso particular deste método ocorre quando
o decisor ndo deseja ou ndo se considera capaz de definir a
importéncia dos critérios. Neste caso, considera-se apenas a
média dos pontos de cada alternativa (método da Média

2 Avaliar estabelecimentos de hospedagem face a informacdo
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ndo ponderada). A alternativa que obtiver maior média serd

escolhida;

* Andlise e interpretagéio dos resultados: nesta etapa
os resultados provenientes da aplicacéo dos métodos séo
apresentados e analisados com o intuito de fornecer infor-
magdes que auxiliem no processo de tomada de decisdo.

Um estudo exploratdrio

Com o intuito de investigar o emprego da abordagem
multicritério proposta no tratamento do problema de avalio-
cGo e ordenacdo de estabelecimentos de hospedagem,
nesta se¢@o descreve-se um estudo através do qual buscou-
-se avaliar um conjunto de Pousadas situadas no municipio
de Rio das Ostras, no litoral do Estado do Rio de Janeiro,
Brasil.

De maneira sucinta, foram realizadas as seguintes etapas:

* Identificacéio dos estabelecimentos de hospedagem

Rio das Ostras é um dos municipios que compdem a
denominada «Regido dos Lagos» e apresenta fortes atrativos
turisticos (rios, ilhas, lagoas, restingas, manguezais, entre
outros atrativos naturais) aliados s oportunidades de negé-
cio originadas, em parte, pela proximidade com a bacia
petrolifera de Campos dos Goytacazes e com a cidade de
Macaé. Estes fatos fomentam a indUstria turistica no munici-
pio, caracterizando um cendrio promissor na medida em
que as Pousadas conseguem se beneficiar das oportu-
nidades geradas. Para tanto, as Pousadas devem ser com-
petitivas ao ponto de disputar este mercado potencial com os
hotéis da regido.

Para identificar um conjunto de Pousadas candidatas, uti-
lizou-se a pesquisa realizada por Freitas et al. (2008). Essa

Sl

pesquisa, realizada nos meses de outubro e novembro de
2007, utilizou um site de busca para identificar as Pousadas
localizadas em Rio das Ostras. Dentre as 56 Pousadas lis-
tadas, 9 Pousadas (16%) ndo possuiom homepage, duas
Pousadas (4%) apresentavam homepages indisponiveis ao
acesso, 27 Pousadas (48%) néo informavam o valor da
didria pela homepage e ndo disponibilizavam um meio de
contato (e-mail, Messenger, Skype, efc., exceto telefone), e 8
Pousadas (14%) néo informavam o valor da didria nas
homepages, nem responderam ao contato solicitando tal
informag@o (ou ndo responderam em tempo aceitavel).

Como na abordagem proposta é necessdria a avaliacéo
das Pousadas & disténcia, a partir das informacées contidas
nas homepages, Pousadas que nédo disponibilizavam home-
pages e/ou ndo informaram o valor das didrias (mesmo
apds a realizacdo do contato) foram descartadas (o valor
das didrias é um importante critério de deciséo neste pro-
blema). Considerou-se que e-mail, Skype, Messenger ou fer-
ramentas similares sdo formas aceitdveis (mas ndo ideais) de
contato com as Pousadas para obtengdo do valor das
didrias, desde que a resposta seja fornecida em tempo habil.
Considerou-se também que o contato telefénico seria incon-
veniente devido ao alto custo de ligagdes interurbanas/inter-
nacionais que o provavel héspede teria que arcar para
entrar em contato com as Pousadas. Assim, foram anali-
sadas dez Pousadas, apresentadas no Quadro ll, com
nomes ficticios.

* Definicéio dos critérios e subcritérios relevantes ao
problema
A defini¢do dos critérios para a avaliago da categoria de
estabelecimentos de hospedagem consiste em uma das ativi-

Quadro 1l
Conjunto de Pousadas

Pousadas (Alternativas)

e,- Pousada Mar Belo

es- Pousada Sol do Porto

e,- Pousada Maria Estela

e;- Pousada das Gardénias

e;- Pousada do Pacificador

eg- Pousada 22 Graus

e4- Pousada dos Sonhos

eo- Pousada Sol Dourado

es- Pousada dos Golfinhos

eo. Pousada Lagomar
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dades mais dificeis devido principalmente & enorme varie-
dade de itens de avaliagdo que devem ser considerados
(Freitas, 2007).

Neste artigo buscou-se definir um conjunto de critérios
relevante e condizente & avaliagdo de estabelecimentos de
hospedagem (em especial, avaliagdo de Pousadas) con-
siderando as percepcdes de um possivel héspede a partir da
consulta & homepages. Foram considerados cinco critérios:
Preco, Acomodagbes, Instalagdes (Infra-estrutura), Atendimen-
to pela homepage e Servicos. Para uma avaliagdo mais
coerente e homogénea, o critério «Precon referiu-se ao valor
da diéria para um quarto de casal do tipo Standard. Vale
ressaltar que para este critério, a preferéncia do decisor seré
decrescente, ou seja, a preferéncia serd dada & alternativa
que apresentar um menor valor da didria.

Todos os critérios, com excecdo do critério «Precon, foram
divididos em subcritérios ou itens, a fim de proporcionar
uma melhor avaliagdo e quantificacdo dos mesmos.
Reconhece-se que em vez de «Prego» poderia fer sido consi-
derado como critério o «Valor Agregado», no qual o avalia-
dor deve estabelecer o relacionamento entre o valor da
didria e os recursos oferecidos pelo estabelecimento. Esta
possibilidade estd sendo investigada em outros estudos.

* Definicéio da escala para avaliagéio dos estabeleci-

mentos

Para quantificar os critérios Acomodagcdes, Instalagdes,
Atendimento pelo site e Servigos, foi utilizada uma escala de
medida métrica, do tipo intervalar de cinco pontos em que
os valores variavam de «Muito Bom» a «Muito Ruim». Segun-
do Malhotra (2006), a escala intervalar utiliza nGmeros para
pontuar objetos, de tal modo que disténcias iguais na carac-
teristica que estd sendo medida permitem a comparagdo
entre os diferentes objetos. Desta forma, justifica-se a esco-
lha da escala uma vez que é de interesse do estudo com-

parar as alternativas (Pousadas) avaliadas. Atribuiu-se o
valor O (zero) caso o item/subcritério ndo estivesse disponi-
vel no estabelecimento ou ndo fosse informado, pela home-
page, quanto a sua existéncia; o valor 0,2 caso a avaliacéo
do item resultasse em «Muito Ruim»; 0,4 para avaliar o item
como «Ruim»; e assim por diante. O Quadro IV ilustra a
escala utilizada.

* Avaliacdo do Grau de Importéncia dos critérios

Os valores dos Graus de Importéncia (peso) de cada
critério foram definidos através da determinacéo pessoal de
cada avaliador «X» e expressam a importdncia relativa de
cada critério, segundo sua percepcdo. O Quadro V (ver p.
30) apresenta os valores atribuidos a cada critério, sendo
que a Ultima coluna desta figura apresenta o Grau de
Importancia Médio de cada critério (GI). De acordo com
estes valores, o critério «Preco» e o critério «Acomodacdes»
(pesos com valores iguais a 0,31 e 0,28, respectivamente)
foram considerados os mais importantes na avaliagéo de
uma Pousada.

* Avaliacéio das alternativas em relagéio aos critérios

Em Maio de 2008, as Pousadas foram avaliadas de forma
independente por um grupo de oito avaliadores, por meio
de consultas as homepages das mesmas, sendo considera-
das apenas as informacdes contidas nestas. Para tanto foi
utilizada a escala de julgamento de valor apresentada no
Quadro IV. O Quadro VI sintetiza os valores médios obtidos
referentes aos julgamentos dos oito avaliadores (os julga-
mentos de cada avaliador podem ser obtidos junto dos
autores). O desempenho das Pousadas no critério Preco
refere-se ao valor da didria informada na homepage ou
por contato via e-mail. Dentre as Pousadas avaliadas, ape-
nas trés (e3, eg e ejo) informavam suas tarifas na home-

page.

Quadro IU
Escala para avaliacdo das Pousadas
Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim Ndo oferece o item
1,0 0,8 0,6 0,4 0,2 0,0
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Quadro U
Graus de importancia atribuidos aos critérios

Grau de Importéincia dos Critérios (Pesos)
Critérios —
i | X | X3 | Xa | X5 | Xo | X7 | Xg | GI
Cr; - Prego (R$) 0,3510,300,3510,30]0,20]0,35}0,30]0,30]0,31
Cr, - Acomodacgdes 0,2510,30]0,30]0,25]0,25]0,30]0,25]0,30]0,28
Cr; - Instalagdes (Infra-estrutura)0,05]0,10}0,1040,10}0,35]0,15]0,10/0,10]0,13
Cr, - Atendimento pelo site 0,1510,15]0,15]0,20]0,0510,15]0,15]0,20]0,15
Crs - Servigos 0,2010,15]0,10]0,15]0,15]0,05]0,20]0,10]0,14

* Utilizactio dos métodos de auxilio & deciséo

Nesta secdo apresentam-se os resultados do emprego dos
métodos elementares de auxilio & tomada de deciséo utiliza-
dos no &mbito da avaliacdo e ordenacdo das Pousadas
localizadas no municipio de Rio das Ostras, segundo a per-
cepcdo dos avaliadores (possiveis hdspedes) ao consultarem
a homepage de cada Pousada. Foram utilizados os dados
dispostos no Quadro VI (ver p. 31).

* Resultados obtidos pelo Método de Borda: O Quadro
VIl apresenta a soma acumulada dos julgamentos atribui-
dos por todos os avaliadores para cada Pousada, & luz de
cada critério. Por exemplo, & luz do critério «Prego,
atribuiu-se o valor 10 (maior valor, correspondente ao
nimero de Pousadas em andlise) & Pousada de melhor
pontuagdo (Pousada que tem menor valor de didria); &
segunda Pousada com menor valor de didria, atribuiu-se
o valor 9 (10 - 1); e assim sucessivamente. Para cada Pou-
sada, os valores obtidos foram somados a fim de obter
uma ordenagdo final. Neste sentido, considerando o so-
matério dos pontos atribuidos por todos os avaliadores,
observa-se que eg é a melhor Pousada segundo o Método de
Borda pois obteve a maior pontuacdo na soma dos valores.
Entretanto, considerando a ordenacao final obtida a par-

tir da pontuagdo de cada avaliador, observa-se que a

Pousada ¢ foi considerada a melhor pela maioria dos ava-

liadores (& Pousada eg foi atribuida a segunda posicdo e, até

mesmo, a terceira). Este resultado revela dois aspectos
importantes: se a decisdo for tomada pela opinido (e pon-
tuagdo) individual de cada avaliador, a Pousada ¢ real-
mente serd a mais preferida; a soma da pontuagdo forneci-
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da pelos avaliadores, neste caso, ndo demonstra ser uma
técnica recomenddvel para agregacdo de julgamentos e
busca do consenso, pois o resultado obtido é muito diver-
gente da maioria dos avaliadores (é importante ressaltar que
divergéncia semelhante foi obtida pelos autores ao empre-
gar a pontuagdo média de cada Pousada & luz de cada
critério, outra técnica de agregagdo, ao invés da soma da
pontuacéo).

Os resultados também revelam que as Pousadas ¢ e es
sd@o as consideradas piores (ver Quadro VI, p. 32).

* Resultados obtidos pelo Método da Média Pondera-
da): apds normalizagdo dos dados & luz de cada critério
(é um pré-requisito para o emprego deste método o fato
de que todos os critérios tenham a mesma unidade de
medida) foram obtidas relagdes de preferéncia, compa-
rando-se o valor da média ponderada de cada Pousada.
O Quadro VIII (ver p. 33) ilustra os valores das pontuagdes
relativas dos julgamentos que variaram em [0;1]. A luz de
cada critério, o valor zero significa que a Pousada possui
pontuagdo nula e o valor 1 indica que a Pousada possui
pontuagdo mdxima. Utilizando o Grau de Importancia
Médio (G1) de cada critério, observa-se que ¢, € a melhor
Pousada segundo este método. A Pousada ¢y também é
predominantemente considerada a melhor quando é con-
siderada a percepg@o individual de cada avaliador (grau
de importdncia de cada critério e desempenho de cada
Pousada & luz de cada critério).

Resultado adicional (Média Nao Ponderada): adicio-
nalmente, foi considerada a média dos valores de cada
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(Quadro Ul
Graus de importancia atribuidos aos critérios

Alternativas (Pousadas)
Critério Subcritérios

€1 ] € | €3] €| € | € | €7 | €5 | €9 | €10
Cry 1. Prego (RS), suite casal Standard 0,48]0,30/0,93]0,58]0,53]0,53]0,80]0,60]0,80]0,75
2.1 Tv 0,65]0,88]0,65]0,65]0,63]0,65]0,53]0,70]0,70]0,88
2.2 Telefone 0,78)0,88]0,15]0,88]0,88]0,88]0,05]0,85]0,43]0,88
2.3 Internet 0,03}0,68]0,03]0,13]0,03]0,030,030,03}0,98]0.88
g |24 Frigobar 0,85]0,85]0,00]0,85]0,85/0,850,450,850,850,85
'g»« 2.5 Ar condicionado 0,83]0,88]0,30]0,83]0,83]0,83]0,050,25]0,83]0,88
Cr, T [2.6 Mobiliario visivelmente agradavel 0,85]0,88]0,48]0,58]0,43]0,68]0,40]0,68]0,68]0,70
g 2.7 Banheiro visivelmente agradavel 0,18]1,00]0,18]0,28]0,13]0,18]0,15]0,20]0,28]0,88
< 2.8 Cofte 0,00]0,13]0,00]0,00{0,00]0,00]0,00]0,00]0,93]0,00
2.9 Cama confortavel 0,80]0,93]0,48]0,65]0,25]0,70]0,53]0,70]0,63]0,68
2.10 Ambiente visivelmente agradavel 0,88]0,93]0,53]0,70]0,48]0,83]0,48]0,83]0,73]0,70
Soma 5,838,002,78]5,53]4,48|5,60]2,65|5,08]7,00{7,30
3.1 Fachada visivelmente agradavel 0,75]0,95]0,55]0,75]0,63]0,83]0,38]0,88]0,78]0,60
3.2 Inst. internas visivelmente agradaveis [0,83]0,93]0,50]0,73]0,50]0,83]0,45]0,80]0,68]0,68
3.3 Elevador 0,00]0,33]0,00]0,00}0,00}0,00]0,00}0,00]0,00}0,00
¢ |3.4 Piscina 0,68]0,95]0,48]0,63]0,63]0,85]0,0040,75]0,58]0,78
S [5.5 sauna 0,00}0,00]0,00]0,00]0,88]0,88]0,00}0,90}0,00}0,90
crs g 3.6 Sala de convengdes 0,15]0,05]0,03]0,78]0,80]0,18]0,13]0,60]0,05]0,50
£ 5.7 Academia 0,00]0,00]0,00]0,00}0,00]0,58]0,00}0,65]0,00]0,73
3.8 Restaurante visivelmente agradavel 0,45]0,980,33]0,75]0,30]0,80]0,23]0,63]0,35]0,40
3.9 Adaptacdo para deficientes fisicos 0,08]0,68]0,08]0,08]0,05]0,08]0,03]0,60]0,100,08
Soma 2,93|4,73[1,953,70|3,78|5,00]1,20|5,68]2,534,65
4.1 Fotos da Pousada 0,85]0,83]0,55]0,65]0,45]0,75]0,40]0,73]0,63]0,60
% 4.2 E-mail para contato 0,93]0,93]0,93]0,93]0,93]0,93]0,93]0,93]0,93]0,93
K 4.3 Atendimento on-line 0,68]0,00]0,08]0,80]0,00]0,00]0,00}0,03]0,00]0,03
Cr, S |4.4 Reserva pelo site 0,00]0,00]0,00{0,00{0,00]0,00}0,00]0,93]0,93]0,93
é 4.5 Cotagdo de pregos pelo site 0,00}0,00]0,68]0,00{0,00]0,00]0,00]0,90]0,00]0,90
§ 4.6 Orientagdo da localizagdo da Pousada ]0,83}0,85]0,83}0,83]0,03]0,83]0,03]0,90]0,03]0,83
< Somm 3,282,60|3,05|3,20]1,40]2,50]1,35|4,40]2,50{4,20
5.1 Servigo de lavanderia 0,00]0,00]0,00]0,00}0,00{0,00]0,00]0,00]0,00]0,00
52 Servico de quarto (limpeza ¢0,30}0,33]0,28]0,30]0,18]0,30]0,28]0,33}0,30]0,30
« |3:3 Servigo de quarto (pedidos) 0,08]0,13]0,08]0,10J0,08]0,10]0,08]0,13]0,08]0,10
Cre ,g» 5.4 Café da manha (cardapio variado) 0,40]0,85]0,85]0,38]0,25]0,60]0,48]0,78]0,78]0,63
(;)‘: 5.5 Almogo (cardépio variado) 0,15]0,15]0,05]0,15}0,00}0,15]0,05}0,05]0,05]0,05
5.6 Jantar (cardapio variado) 0,13]0,15]0,05]0,05]0,00{0,05]0,05]0,05]0,05]0,05
5.7 Cozinha 24 horas 0,00]0,08]0,00]0,00}0,00{0,00]0,00]0,00]0,00]0,00
Soma 1,051,681,30]0,98]0,50{1,20]0,93]1,33]1,25|1,13
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Quadro Ul
Resultado da andlise pelo Método de Borda
Soma dos Julgamentos Pontuagdo (Método de Borda)
Cr
€ | € (€3 | € | €5 [ €5 | €7 [ €5 | € | €9 | € [ € (€3 ( €4 [ €5 | € | €7 | €5 | € | €p9
Cry|3,0(22066(42]38|34|64]42]58]|544 |3 |10]6|5|5]9]|7]9] s
Cr,|41,8(57,2|20,2139,6(31,8|39,8[19,8|36,8|50,0(52,0) 7 |10 2 | S| 3 [ 6 [ 1|48 9
Cr3(21,6]34,0(14,2|27,0|127,4|136,2| 8,8 |41,6/18,0(33,0{ 4 | 8 [ 2 | S| 6 | 9|1 [10] 3 7
Cr4(23,6]18,6]22,0]23,2] 9,8 |18,0|1 9,4 |31,2|17,4|29.4| 8 | 5[ 6 | 7|3 |4 |2 |10] 4 9
Crs| 7,8112,8/9,817,213,4]19,0]6,810,019482| 4 |10 8 |3 (1|6 (|[2]9]7 5
Soma dos Pontos 27136128 [26]18[30)15[40 |31 ] 38
Ranking 7213262829252 [10* 1242 2.2
Ord do Final
Avaliadores réenaedo
1227 ]3[4 ][5 [6  [72] 829, 10"
Todos os avaliadores (Xr) eg [eo| e | e |es|es|e | es|es| e
X €g [Clo| €2 [ C | € | € | C3 | € [ &7 | €5
X €g [ C2 |Clo|[ C | C4 | C1 | C|C[C5| €
X3 10| C2 [ € [ C | €[ C1 | €4 | C5 | C3 7
X4 €0 €2 | C8 | € [ €3 | € | €& | C | Cs5 €7
Xs €10 C | € [ C | € | € | C | € [ C5| €
X €10 €2 | €8 [C | €1 | € | C | € [C5| €
X €10 C2 | €3 [C | C | € | C | C5 (€3 €7
X €10| €8 [ €2 [ €1 | C [ Cs | €4 | C3 | Cs €7
Pousada & luz de cada critério (média ndo ponderada), a portante ressaltar que este estudo teve caréter exploratério,
partir da qual também se obteve uma ordenacéo final. no qual o emprego da abordagem proposta foi investigado.
Nesta andlise, a Pousada e;, também foi predominante- Sendo assim, os referidos métodos foram empregados a
mente considerada a melhor (salvo segundo a percepcdo partir da avaliagéo do conjunto de Pousadas na base da per-
dos avaliadores X, e Xg). E relevante observar a variagio  cepcéio de um grupo de avaliadores, considerando as infor-
entre essas duas ordenacdes finais que, em geral, s@o macoes contidas na homepage de cada Pousada.
influenciadas pela consideragcdo/ndo consideragdo dos Entretanto, algumas consideragées podem ser destacadas:
pesos dos critérios. O Quadro IX apresenta os resultados. * Apesar do estudo ter contemplado a percepcdo de uma
quantidade reduzida de avaliadores, estes poderiam ser
* Andlise dos resultados para fins gerenciais clientes potenciais residentes em qualquer lugar do Mundo
Nesta secdo, apresenta-se uma sintese dos resultados ou representantes de grandes empresas em busca de um
obtidos apds o emprego dos métodos elementares de AMD estabelecimento de hospedagem para um grupo de seus
(Borda, Média Ponderada e Média Nao Ponderada). E im- funcionérios. Neste sentido, cada avaliagdo e cada conta-
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Quadro UIII
Resultado da analise segundo o Método da Média Ponderada
_ Pousadas (Alternativas)
Cr GI
€ € €3 €4 €5 €6 €7 €g €9 €10
Cr, 0,31 0,51 10,32 | 1,00 | 0,62 | 0,57 | 0,57 | 0,86 | 0,65 | 0,86 | 0,81
Cr, 0,28 0,73 | 1,00 | 0,35 | 0,69 | 0,56 | 0,70 | 0,33 | 0,63 | 0,88 | 0,91
Cry 0,13 0,50 | 0,84 | 0,34 | 0,64 | 0,65 | 0,86 | 0,21 | 1,00 | 0,44 | 0,80
Cry 0,15 0,74 1 0,59 | 0,69 | 0,73 | 0,32 | 0,57 | 0,31 | 1,00 | 0,57 | 0,95
Crs 0,14 0,63 | 1,00 | 0,78 | 0,58 | 0,30 | 0,72 | 0,55 | 0,79 | 0,75 | 0,67
Meédia Ponderada 0,63 | 0,72 |1 0,66 | 0,66 | 0,51 | 0,67 | 0,51 | 0,77 | 0,76 | 0,85
. Ordenacdo Final
Avaliadores 1* [ 2° | 32 | 4 | 52 | 6] 7= | 8 ] 9~ [ 10~
Todos os avaliadores (X1)| ejo eg €9 e, €6 €3 €4 e ese; | - -
X €9 €10 S Cg €4 ) € €7 S Cs
X, €6 ) Cg €10 7 €9 € €3 €7 Cs
X; €10 Co € Cg €9 ) €3 €4 Cs €7
Xy €10 S9 Cg C3 © C4 C7 € S Cs
Xs €10 © Cg ©9 C3 C6 €4 Cs € C7
X6 €10 ©9 Cg C6 © C3 € C4 Cs C7
Xy €10 Cg © ) S C4 C7 C3 € Cs
X €10 Cg €9 C6 € © €4 C3 Cs C7

to s@o Unicos e devem ser valorizados pelos administrado-
res dos estabelecimentos;

Os métodos empregados apresentam légica simples, de
fécil entendimento para os gestores das organizacdes e
implementagdo computacional que ndo requer conheci-
mentos aprofundados, sendo possiveis de serem aplicados
até mesmo para uma quantidade maior de dados (even-
tualmente, em pesquisas conduzidas com uma quantidade
maior de avaliadores);

Néo hd relatos cientificos que comprovem claramente
quais sdo os critérios mais (menos) importantes para os
clientes na escolha dos estabelecimentos de hospedagem,
quais sdo os critérios exiremamente restritivos (critérios
que, caso o estabelecimento ndo os disponibilize, significa
a ndo aceitagdo pelo cliente), dentre outros aspectos. Em
algumas ocasides, o avaliador «fixa» a avaliacdo de alter-
nativas consideradas satisfatérias em alguns poucos
critérios e toma a sua decisGo em termos do critério que
considera mais importante (por exemplo, dentre as diver-
sas Pousadas, o avaliador pode selecionar algumas que

JUL/SET 2010

apresentam acomodagdes «satisfatérias» e escolher aque-
lo que possui menor valor de didria). Dificuldades para
obtencdo de informagdes precisas acerca destes aspectos
podem estar relacionadas a diversos fatores, tais como: a
grande diversidade de tipos de estabelecimentos de hos-
pedagem que dificulta o atividade de avaliagéo até mes-
mo por especialistas em Hotelaria e o fato de que as per-
cepcdes dos clientes podem variar em funcéo de suas ca-
racteristicas e atributos (nivel sécio-econdmico, faixa
efdria, hébitos e interesses, padrées culturais, efc.);

* A priori, ndo existe um consenso a respeito de qual méto-

do de auxilio & deciséo é mais adequado ao tratamento

do problema em questdo. Neste contexto, a abordagem

proposta considerou mais adequado o emprego dos
métodos elementares de AMD supracitados. Duas con-
clusdes podem ser destacadas:

* a Pousada e foi predominantemente melhor em todos
os métodos utilizados, sendo sucedida alternadamente
pelas Pousadas eg, ¢, e ¢4 Por outro lado, as Pousadas
es e e; foram consideradas as menos preferidas, e;
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(Quadro I8
Resultado da andlise segundo o Método da Média Nao-Ponderada
C Pousadas (Alternativas)
r
€ € €3 €4 €s €6 €7 €g €9 €10
cr, 0,51 10,32 1,00 | 0,62 | 0,57 0,57 | 0,86 | 0,65 | 0,86 | 0,81
cr, 0,73 11,00 | 0,35 | 0,69 | 0,56 | 0,70 | 0,33 | 0,63 | 0,88 | 0,91
Crs 0,50 | 0,84 |1 0,34 | 0,64 | 0,65 | 0,86 | 0,21 | 1,00 | 0,44 | 0,80
Cr, 0,74 1 0,59 | 0,69 | 0,73 | 0,32 | 0,57 | 0,31 | 1,00 | 0,57 | 0,95
Crs 0,63 | 1,00 | 0,78 | 0,58 | 0,30 | 0,72 | 0,55 | 0,79 | 0,75 | 0,67
Média Nio-Ponderada | 0-62 | 0,75 [ 0,63 | 0,65 | 0,48 | 0,68 | 0,45 [ 0,81 [ 0,70 | 0,83
. Ordenacgdo Final
Avaliadores & | 22 | 32 ] 4= | 55 | 62 | 7= | 8= | 9= | 10°
Todos os avaliadores (X1)| e €g €, €9 €6 €4 €3 € €5 e
X, €10 €g €9 €3 € €4 € C6 €7 Cs
X, €6 S Cs €10 €4 C9 € 3 7 Cs
Xs €10 Cg S € C9 S €4 C3 Cs €7
X4 €10 Cg %) C9 C3 €4 S € €7 Cs
Xs €10 Cg %) C3 C9 €4 S € Cs €7
X €3 Cs €10 S C9 C3 € C4 7 Cs
X5 €10 Cg %) S C9 €4 € C3 €7 Cs
Xz €10 Cg Cs C9 (%) € €4 C3 Cs €7

* 0 Método da Média Ponderada deve ser considerado quan-
do o cliente deseja e considera-se capaz de definir a
importéncia relativa entre os critérios. Quando isto néo
for possivel, o Método de Borda ou a Média Néo Ponde-
rada podem ser utilizados;

Os resultados foram apresentados a pessoas que residem em

Rio das Ostras ou que [@ se hospedaram em algumas das

Pousadas analisadas. Todas discordaram com a posigéo

ocupada por algumas Pousadas que, nos seus pontos de

vista, seriam superiores a outras Pousadas melhor ordena-
das. Ao acessar novamente as homepages das Pousadas,
houve um consenso em relacéo & adequacdo dos resultados
obtidos e também a respeito de um fato que justificou a dis-
corddncia inicialmente detectada: algumas Pousadas néo
foram bem avaliadas porque apresentavam homepages que
ndo disponibilizavam informacdes compativeis com a reali-
dade. Essa concluséo realca a importéncia de utilizar a abor-
dagem proposta em estudos que visem captar a percepgdo
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dos héspedes (clientes finais) acerca dos estabelecimentos
por meio de avaliacdes in loco e também face &s informa-
coes disponiveis nas homepages. Os resultados desses estudos
podem revelar se os servicos e a infra-estrutura oferecidos
pelos estabelecimentos de hospedagem estdo sendo comu-
nicados adequadamente afravés das homepages. Porém,
vale ressaltar que apenas 18% das Pousadas apresentavam
condicdes de acesso favoréveis & realizacdo da pesquisa;
No que tange aos itens que podem representar uma van-
tagem competitiva para as Pousadas, no Quadro X (ver p.
35) destacam-se aqueles em que a maioria destas obteve
baixa pontuacdo e que podem ser implementados, sem
investimento significativo. Naturalmente, as melhorias néo
precisam ser executadas simultaneamente. Os quadros
que apresentam a pontuagdo das Pousadas e os resulta-
dos dos métodos podem auxiliar o gestor de uma Pousada
a identificar os itens principais o serem aperfeicoados em
relacéo aos seus concorrentes mais proximos;
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Quadro &
Itens que podem representar vantagem competitiva para as Pousadas

Critério Oportunidade de vantagem competitiva
Observar os valores fornecidos pelos concorrentes, o periodo (alta ou baixa estagdo) e também

aten¢do no fornecimento do valor correto aos clientes.

Crl

Internet (pode ser disponibilizada pelo sistema wireless no sagudo da Pousada e/ou dois
Cr, computadores, em local reservado, para pequenas consultas. /nternet nos quartos - wireless ou
ponto de rede - requer maior investimento). Cofre, pois apenas uma Pousada oferece este item.

Todas as Pousadas possuem apenas dois pavimentos, ndo sendo necessario o uso de Elevador
(desde que garantida a questdo de acessibilidade de deficientes ao pavimento superior). Poucas
Cr; Pousadas possuem Sauna e Academia. Sob este ultimo item, uma bicicleta ergométrica, uma
esteira elétrica, um aparelho de exercicio multifuncional e alguns pesos avulsos poderiam ser
suficientes para atender a pratica dos principais grupamentos musculares.

Com excecdo ao e-mail para contato e orienta¢do da localizagdo das Pousadas, todos os
Cry demais itens de Atendimento requerem melhorias significativas. E importante ressaltar que
Fotos da Pousada afetam diretamente a percep¢do dos avaliadores sobre varios itens.

Servigos de lavanderia e de alimentagdo (exceto café da manhd) nio sdo disponibilizados por
nenhuma Pousada. Sob este segundo aspecto, uma pequena variedade de pratos poderia ser
disponibilizada aos hospedes, sob encomenda. A noite, pequenos lanches poderiam ser
disponibilizados até um horario pré-fixado.

Cl‘s

* Néo se deseja que o emprego da abordagem proposta e ao uso de avaliadores/decisores néio convencionais,

dos métodos de AMD se traduza simplesmente em um
processo de «mastigacdo de nimeros», resumindo-se na
simples escolha entre uma ou outra Pousada & luz de um
conjunto de critérios (como em um processo eleitoral). Ao
contrdrio, a proposta é que, a partir do uso de escala de
julgamento de valor, o avaliador (possivel héspede ou pes-
soa contratada especificamente para este fim, caso a
pesquisa seja encomendada por um dos estabelecimentos
de hospedagem) possa estabelecer uma medida de
desempenho das Pousadas, segundo a sua percepcdo.
Concluidos os julgamentos de valor, estes foram sintetiza-
dos no Quadro VI para serem empregados nos métodos
de AMD. Ressalva-se também que, de acordo com a
quantidade e com as caracteristicas dos dados coletados,

pois estes muito provavelmente nédo sdo especialistas do
ramo de Hotelaria e também ndo sdo experts em Andlise
Deciséria. A proposta ndo é definitiva — certamente é
necessdria a interacdo com especialistas em Hotelaria e
aperfeicoamentos metodolégicos — mas, por meio do estu-
do exploratério realizado, foi possivel detectar fragilidades
e potencialidades dos estabelecimentos avaliados. Além
disso, a problemdtica abordada é real, envolve um setor
da Economia em plena expansdo e altamente competitivo,
indo muito além do simples treinamento e uso de soft-
wares que implementam métodos de apoio & decisdo, do
desenvolvimento de homepages e das abordagens tradi-
cionais de pesquisa de mercado.

Consideracdes finais
Nos Gltimos anos, a atividade turistica tem apresentado

outras técnicas de andlise podem ser utilizadas, como por
exemplo os métodos estatisticos multivariados. A partir dos
resultados das andlises, as Pousadas interessadas e orga- uma expressiva expansdo, favorecendo vdrios setores orga-
nizadoras da pesquisa poderdo ter informagdes relevantes nizacionais, tais como agéncias de viagens, empresas de
em relagdo co seu desempenho e também dos concor- transporte aéreo/rodovidrio, bares, restaurantes e, em espe-
rentes; cial, estabelecimentos de hospedagem.

* Finalmente, acrescenta-se que a proposta é direcionada Sob este Gltimo aspecto, nota-se o crescimento de um
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hébito cada vez mais comum praticado pelos possiveis hos-
pedes: a escolha de estabelecimentos de hospedagem a
partir das informacdes disponibilizadas na homepage dos
estabelecimentos. Este aspecto coloca a existéncia de home-
pages bem estruturadas e com riqueza de informagdes como
um importante diferencial competitivo a favor de estabeleci-
mentos que as possuem. Se por um lado os estabelecimen-
tos séo favorecidos pelo aumento do nimero de reservas
efetivadas (através da homepage ou néo), por outro, os pos-
siveis héspedes terdo mais e melhores informagées para
concretizar a reserva, evitando possiveis decepcdes durante
a hospedagem.

Nota-se a existéncia de uma lacuna no ambito
da avaliacdo e classificacdo de estabelecimentos
de hospedagem e também na Gestdo de Hotelaria.

Entretanto, vale ressaltar que este assunto ndo é conside-
rado pelos sistemas oficiais de avaliagéo de estabelecimen-
tos de hospedagem pesquisados. Em especial, nota-se a
existéncia de uma lacuna no dmbito da avaliagdo e classifi-
cagbo de estabelecimentos de hospedagem e também na
Gestdo de Hotelaria.

Com o intuito de contribuir para o preenchimento desta lacuna,
este artigo propds uma abordagem fundamentada no em-
prego de métodos elementares de auxilio & tomada de decisdo
para avaliar e ordenar estabelecimentos de hospedagem
segundo a percepcdo de possiveis clientes, a partir das infor-
magdes contidas na homepage dos estabelecimentos.

Através de um estudo exploratério, buscou-se investigar o
emprego da abordagem proposta na avaliagdo e ordenacéo
de Pousadas situadas no municipio de Rio das Ostras, Brasil.
Na andlise dos resultados foram apresentadas as orde-
nacdes das Pousadas e também algumas consideracdes
quanto ao uso dos métodos.

Entretanto, verificou-se que no municipio pesquisado poucas
Pousadas possuiam homepages, e, dentre estas, algumas néo
foram bem avaliadas porque simplesmente néo apresentavam
informacdes compativeis com a realidade. Nestas condicdes,
tais Pousadas tornam-se menos competitivas em relagéo das
demais. Constatou-se fambém que algumas Pousadas foram
atribuidas a posicdes inferiores na ordenacdo das Pousadas
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porque as suas respectivas homepages forneciom informagdes
aquém do que estas realmente apresentam, evidenciando a
possibilidade de perda de oportunidade de hospedagem.

Essa constatagdo realca a necessidade de verificar se os
servicos e a infra-estrutura oferecidos pelos estabelecimentos
de hospedagem estdo sendo adequadamente comunicados
através das homepages. Para tanto, a abordagem proposta
pode ser utilizada para comparar as percepcdes dos hos-
pedes captadas por meio de avaliagdes realizadas in loco
com as percepgdes captadas a partir da avaliagdo das infor-
macdes disponibilizadas nas homepages.

E importante ressaltar que a abordagem proposta ndo
objetiva substituir ou ser integrada aos sistemas oficiais de
classificacdo dos estabelecimentos de hospedagem, mas sim
constituir um instrumento de avaliacdo complementar a esses
sistemas. Além disso, em um cendrio cada vez mais competi-
tivo, tal abordagem visa trazer & tona para o meio empre-
sarial e académico-cientifico a apresentacdo de uma forma
de avaliagdo de estabelecimentos de hospedagem de uso
crescente e cada vez mais necessdria, mas que ainda ndo
estd devidamente formalizada e considerada pelos estabe-
lecimentos de hospedagem e organismos de avaliagéo. B
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