Uma abordagem multicritério para a

classificacédo de hotéis

André Luis Policani Freitas

Em todo o mundo, uma das mais compl exas atividades consiste
em como avaliar eatribuir apropriada e precisamentea um hotel
umacl asse de desempenho (o problema de classificagdo de hotéis).
Essas dificuldades podem ser associadas aos seguintes aspectos.
diferentes categorias de hotéis, diferentes simbologias de clas-
sificagdo e diferentes e diversificados padrdes (critérios) utilizados
na classificagdo de hoté's. Especificamente, esse Ultimo aspecto
tem sido um grande obstaculo para as agdes de classificagdo de
pequenos e médios hotéis. No contexto de que ainda ndo existe
um sistemainternacional de classificagdo dehotéis que segjaado-
tado por todos os paises, apresenta-se neste artigo uma abordagem
alternativa fundamentada na aplicagéo de um dos métodos multi-
critério mais utilizados em probl emasdeclassificagdio — o método
Electre Tri (YU, 1992) —, para a classificagdo dehotéis. Objeti-
vando investigar a aplicagdo dessa abordagem, um experimento
foi realizado paraavaliar e classificar um conjunto de hotéis con-
siderando varios critérios — a andlise dos resultados e algumas
conclusdes séo apresentadas.
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1. INTRODUCAO

Em todo o mundo o desempenho do setor hoteleiro esta fortemente rela-
cionado ao desempenho daindUstriado turismo. Entretanto, uma das ati vidades
mais dificeis consiste em estabelecer precisamente a defini¢do de turismo.
Nostempos atuai s, 0 turismo ndo esta necessariamente associado arealizagdo
de atividades delazer e entretenimento. Pelo contrario, cadavez maisareali-
zagao de ativi dades prdfi ssionai sé reportada como objetivo principal daviagem
(turismo de negécios).

Um outro aspecto importante équeaatividadeturistica se caracterizafor-
temente como uma prestagdo de servigos, envolvendo diversos setores orga-
nizaci onais (agéncias deviagens, estabed ecimentos de hospedagem, companhias
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aéreaserodovidrias, restaurantes, etc.) emumaredecomplexa
derelacionamento comercial.

Especificamente no ambito daindlstria hotel eira, existe
hoje uma grande diversificagdo de ti pos de estabel ecimentos
de hospedagem (hoté's, pousadas, flats, resorts, etc.), embora
a Deliberacdo Normativa n.429 do Instituto Brasileiro de
Turismo (Embratur, 2002) defina as condi ges necessari as para
tai sestabel ecimentos serem cons derados mel os de hospedagem.
Segundo aAssociagdo Brasleira da IndUstriade Hotéis (ABIH,
2004), essa diversificacdo e também a evolugdo do mercado
turistico motivaram a criagdo do Sistema de Classificagdo dos
Meios de Hospedagem que estd em vigor oficialmente.

Entretanto, apesar de ser bastante amplo no sentido de
abranger diversas dimensdesecritériosintrinsecos aatividade
hoteleira, o atual sistema de classificagdo aparenta, inicial-
mente, atingir 9 os estabel eci mentos de hospedagem demaior
porte. Mais especificamente, observa-se que o nivel de deta-
Ihamento dos aspectos a serem verificados nos estabeleci-
mentos e também os custos associ ados ao processo de avalia-
¢80 sdo a guns dosfatores que inibem ou desmotivam os esta-
bel ecimentos de menor porte a aderirem ao novo sistema de
classificagéo.

Com ointuito decontribuir paraotratamento do problema
em questdo, apresenta-se neste artigo uma abordagem alter-
nativa fundamentada nos principiosdo Auxilio Multicritério
a Decisao (AMD) por meio do emprego do método Electre
Tri (YU, 1992), que permite incorporar um tratamento cien-
tifico a problemas em quevaridvei squantitativas e qual itativas
estdo presentes.

Emtermosgerais, este artigo esta estruturado da segui nte
forma: na segéo 2 descrevem-se os sistemas de cl assificagdo
de estabelecimentos de hospedagem; na se¢éo 3 sdo apresen-
tados os fundamentos do método Electre Tri; nasegéo 4 apre-
senta-se um experimento destinado ainvestigar o empregoda
abordagem multicritério proposta na obtencdo da classifica-
¢80 de hotéi s do municipio de Campos dos Goytacazes (RJ);
e, finalmente, na secdo 5 sdo apresentadas as consideractes
finaisdeste artigo.

2. ACLASSIFICACAO DOS ESTABELECIMENTOS
DE HOSPEDAGEM

Conforme a World Tourism Organization (WTO, 1989,
p.2), em quase todos os paises existe algum sistema de clas-
sificacgdo de estabel ecimentos de hospedagem, promovido por
organizagdes governamentais (oficiais) /ou organi zagdes pri-
vadas (comerciais). A adogdo da classificagdo oficial nem sem-
pre € exigida pel as organi zagBes governamentai s. Entretanto,
na maioria dos casos, aadogéo do sistema nacional de clas-
sificagdo é uma condi ¢do paraque os estabel eci mentosde hos-
pedagem possam funcionar comercia mente.

Porém, ainda ndo existe um sistema de classificagéo de
estabe eci mentos de hospedagem que sgja mundia mente aceito

em suatotalidade. Em geral, as divergéncias existentesentre

os sistemas de cl assificagdo ocorrem em termos do conjunto

de critérios utilizados na avaliagéo, da simbologia utilizada
pararepresentar as classes de desempenho e também dadis-
criminagdo da naturezados estabel eci mentos de hospedagem

(emmuitos paises os estabel ecimentos de hospedagem sdo dis-

criminados em categoriasdiversas, taiscomo: executiva, tu-

ristica, albergue, chalé, pensdo, dentre outras).

Segundo a SRI International (2000, p.2), de acordo com
os objetivos daindistriaturistica e hoteleira de cada pais, os
critérios utilizados na avaliag8o e classificagdo dos estabele-
cimentos de hospedagem podem ser concentrados em:

* Infra-estrutura — tradicionalmente, os sistemas de clas-
sificacdo evoluem de acordo com o benchmarking dainfra-
estrutura dos estabel ecimentos. Nesse sentido sdo definidos
0S requi Sitos minimos necesséri os para que um estabel eci -
mento pertenca a cada categoria, como aexisténcia de pis-
cinas erestaurantes, o tamanho dos quartos e banheiros, a
disponihbilidade de acesso a Internet, etc.

 Qualidade de servigos— segundo Parasuraman, Zeithaml
eBerry (1988, p.13), 0s servigos sao principal mente carac-
terizados por trés aspectos: simultaneidade (servigos so
consumidos quase que s multaneamente ao momento em que
sd0 produzidos, tornando dificil ou quaseimpossivel detectar
ecorrigir asfalhasantesque das ocorram eafetem o cliente),
intangibilidade (servicos representam um produto ndo-fi-
Sico, ou sgia, hdo podem ser transportados €/ ou armazena-
dos) eheter ogeneidade (agrandevari edade de servigosexis-
tenteseo forte rel acionamento com o fator humano dificul -
tam a atividade de padronizag&o e estimagdo de pregos). A
escala Servgual (PARASURAMAN, ZEITHAML eBERRY,
1988, p.11) tem sido a técnica normalmente utilizada para
avaliagdo da qualidade de servicos de estabel ecimentos de
hospedagem, por meio da adaptagdo dositens originais que
comp8em as cinco dimensdes dos servigos. Nesse sentido,
oscritérios utilizados segundo esse sistemade avaliagdo séo
predomi nantemente subjetivos, em geral englobam atitudes,
comportamentos e presteza de funcionérios e atendentes,
além de eficécia e eficiéncia dos servigos prestados. Entre-
tanto, critérios objetivos também sdo observados, como a
total disponibilidade de servico de quarto (24 horas por dia)
e nuimero de idiomas falados pelos recepcionistas e aten-
dentes.

» Misto — muitos paises englobam caracteristicas dos dois
Sstemasanteriores.

As classes de desempenho dos estabel ecimentos de hos-
pedagem sdo usua mente representadas simbolicamente por
estrelas, embora a guns sistemas também utilizem a repre-
sentagdo em diamantes e em cor oas (quantidades maioresde
estrelas/diamantes/coroas i ndicam estabel eci mentos de hos-
pedagem de melhor qualidade). Se a categorizagéo dos esta-
bel ecimentos é percebida (por exemplo, em categorias exe-
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cutiva, turistica, etc.), asimbologiaé utilizada paraindicar o
desempenho do estabe ecimento na categoria a que perten-
cem. Adicionalmente, alguns sistemas utilizam a escala em
rosetas para expressar a qualidade da comida oferecida em
restaur antes e em restaurantes doshotéis.

SegundoaWTO (1989, p.2), a classificagdo de um estabe-
lecimento de hospedagem ndo é umaatividade simplesmesmo
para profissionais experientes, poisenvolvejulgamentos pre-
dominantemente subjetivos e padrdes de referéncia que nem
sempre sdo de fécil entendimento, essas dificuldades sdo
ampliadas quando aabrangénciadaclassificagdo adquiream-
bitointernacional . Ainda mai s preocupante é a dificul dadeen-
contrada pelos turistas na comparagéo entre 0s sistemas de
classificagdo existentes em seu pais e no exterior. Sob esse
Ultimo aspecto, destaca-se o trabalho eaborado por Callan
(1995) quebuscou estabel ecer umaequival énciaentreasclas-
ses dos diversos sistemas de classificagdo de estabel ecimen-
tos de hospedagem existentes no Reino Unido.

No Brasil, até abril de 2002 existiam dois sistemas prin-
cipais de classificagdo de meios de hospedagem: a classifi-
cacdo oficial, definida peo Instituto Brasileiro de Turismo
(Embratur), e aclassificagdo realizadapor entidades privadas
erepresentada pelaABIH (WANDERLEY, 2004, p.35).

A classificagdo dos mei os de hospedagem pelosistema da
Embratur eraredizadapeaverificagio daadequagio edacon-
formi dade dos i tens exi sentes no estabel eci mento quando com-
parados aos padrfes definidos nas matrizes de classificagéo.
Essas matrizes eram compostas por padrdes gerai s e especifi-
cos adequados aos diferentestipos de meios de hospedagem.
Osestabel ecimentos hotel eiros deveriam entdo atender aos pa-
drdes exigi dos paraa sua categoriapor meio da verificagdo de
diversositens. Por outrolado, aclassificacdo pel o sisemada
ABIH era realizada pel o proprio estabel ecimento hoteleiro,
por meio da verificagédo da conformidade do estabel ecimento
em relagdo a padres preestabel ecidos.

Entretanto, pela Deliberagdo Normativan.429 daEmbratur
(2002), a Embratur e a ABIH instituiram o atual sistema de
classificagdo dos meios de hospedagem. Esse novo sistema
também utiliza matrizes de classificagdo compostas por pa-
drdes de adequagéo aos diversos tipos de meios de hospeda-

gem e extensivamente detalhadas em itens e aspectos que
devem ser observados nos estabel eci mentos — sendo esseum
dosfatores que mativaram a e aboracgo da abordagem proposta
nestetrabalho. O quadro 1 ilustra as categorias de hospedagem
utilizadas pel os sistemas de cl assifi cagdo comentados.

Finalmente, vale destacar que a classificagdo dos estabe-
leci mentos de hospedagem segundo um procedimento declas-
sificagdo claro e preciso é de grandeimportancia tanto parao
setor hoteleiro quanto para os clientes (hdspedes).

Do ponto de vista dos clientes, a atividade de reserva em
um hotel seré facilitada pelacomparagéo da classificagdo que
cada hotel obteve com os demais disponivels. Além disso,
como resultado de um procedi mento dessa natureza, muito
provavel mente os hotéis pertencentes a mesma classe teréo
caracteristicas semelhantes. Nessa situagdo, um cliente ja
conhecedor de um determinado hotel podera realizar, com
menos receio, areserva em outro hotel pertencente a mesma
classe, visto que a possibilidade de decepcdo com relagdo ao
estabel ecimento no qual fez areserva seréreduzida.

Por outrolado, do ponto de vista dos hotéis, um procedi-
mento de classificagéo contribuira como estimulo competiti-
Vo ante os demai s concorrentes.

3. BREVE DESCRICAO DO METODO ELECTRE TRI

O Auxilio Multicritério & Decisao (AMD) € um ramo da
Pesquisa Operacional que objetivafornecer ao decisor al gu-
masferramentasque permitam auxili&lonotratamento deum
problema decisério em que varios — e freqlientemente con-
traditérios — critérios e pontos de vista devem ser conside-
rados. Nesse contexto, a abordagem AMD reconhece que, em
geral, ndo existe uma alternativa que sgiaa melhor em todos
oscritérios.

Dentre os méodos fundamentados nos principiosdoAMD,
destaca-se o Electre Tri, utilizado essencial menteem problemas
declassificagdo de alternativas. No contexto do problemaem
guestdo, busca-se atribuir o desempenho das aternativas
(estabelecimentos de hospedagem) a uma das classes de
desempenho predefinidas (afigural ilustra essa questdo).

Quadro 1

Classes de Hospedagem Segundo os Sistemas de Classificagéo

Embratur (Até abril de 2002)

ABIH (Até abril de 2002)

Embratur/ABIH (A partir de abril de 2002)

Luxo Superior (¥ % % % %)
Luxo (s ¥ % %)
Standard Superior (¥ % %)
Standard (% %)
Simples (%)

Fonte: Freitas, Marinho e Margem (2005).

Superluxo (xkxx*x)
LUXO (xx4x%)
SUperior (xxx+)
Turistico (xx+)
Econdmico (xx)
Simples (x)

Superluxo (% % % & *SL)
Luxo (% s % )
Superior (% % %)
Turistico (% % %)
Econbmico (% %)
Simples (%)
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Figura 1: Problema de Classificagéo

Fonte: Adaptada de Mousseau, Slowinski e Zielniewikz (2000).

O procedimento de atribui ¢do do desempenho de umaalter-
nativa genérica a, resulta da comparaggo desse desempenho
(aluz decadacritério) com os val ores-padrao que definem os
limites superiores (upper bounds) einferiores (lower bounds)
das classes (figura 2). Segundo Yu (1992, p.9), para utili zar
esse método € necessario definir:

* oconjunto A dealternativasviaveis, A={a,, a,, a,, ..., a.};

* o conjunto de critériosE = {9, 95, 9y, -, gj} € Seus pesos
(ky Koy or K;

 paracadacritério, oslimites depreferéncia(pj(bh)), indife-
renca (qj(bh)) e veto (vj(bh)) — esses limites sdo utilizados
com o objetivo de reconhecer e tratar as imprecisdes e in-
certezas associadas as avaliages subjetivas;

* 0 conjunto B dos val ores que definem p + 1 classes (B={ 1,
2,...,p}), noqual b, éovalor dolimiteinferior daclasse C,
eovalor do limitesuperior deC, ,,,h=1,2, ..., p;

* 0s desempenhosdasalternativas aluz doscritérios.

Figura 2: Classes e Limites no Método Electre Tri

Fonte: Adaptada de Mousseau, Slowinski e Zielniewikz (2000).

Fundamentado nos principios da concordancia e da ndo-
discordéancia, esse método estabel eceum indice o (a,,b;) O[0,1]
querepresentao grau de credibilidade de umarelagdo de subor-
dinagdo S. Em outras palavras, essa relagdo valida ou ndo a
afirmagdo a, Sb,, aqua significa“aintensidade com que a
alternativa a, € a0 menostéo boaquantoolimiteb,, k=1, 2,
... m, ThOB.” (MOUSSEAU eSLOWINSKI, 1998, p.161).
Segundo Mousseau, Figueira e Naux (2001, p.267), o ago-
ritmo paradeterminar oindice p(a,, b,) consiste nestas etapas
com as respectivas formulagfes parao calculodo grau de cre-
dibilidade:

» Célculo do indice de concordanciaparcial cj(ak, b), UjOE

=0,5eqi (bn)-gi (k) 2 pi(by)
¢ (@ by 1=1, 52 (bn) -6 (@) <q (by) [1]
Pi(bh ) + 6@ ) - 6By )
pi(n )~ ai(on)

,casocontrario

» Célculo doindice de concordéncia global ¢ (a,, b,)

2K G (3 on )
JOF

c@b)=" (2]
2k

» Céculo dosindic&ededis;cordé\nciadj (a.by), OjOE

=0,segj (ax )< gj (by )+ pi(by)
=1,segi(ax)>g(by)+vi(by) [3]
0[0,1],caso contrério

d (@, by

» Célculo doindice de credibilidade o (a,, b;) da relagéo de
subordinagéo

_ 1-di (a.bn)
p(ayn) C(ak,'f’h)jgﬁ 1-c(a.bn)

F ={iOF/d (a,b)>c(a,b)}

(4]

Apdscalcular osindices A(a,, b,) e b, a), utiliza-seum
nivel de corte ALJ[0.5, 1] paradeterminar as relagdes depre-
feréncia através da condicéo: p(a,, b)) =2 A = a S, Assim,
guanto maior ovalor de A, mais severas sao as condicles de
subordinagdo de umaalternativaemrelagdo asfronteiras. Dois
procedi mentos de atribui ¢8o sdo entdo utilizados. o pessimista
eo otimista. O procedimento pessimistacompara o desempe-
nho de a, sucessivamenteaby, i =p, p-1, ..., 0.

Sendo b, o primeirovalor limiteta quea, S, , atribuir aater-
nativaa, aclasseC,,,. Seb, , e, sioosvaloresdoslimites
inferior esuperior daclasseC,, esse procedimento atribui a, a
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maisaltaclasseC, tal quea, subordinaovalor b, _; (a3, ,).
Por outrolado, o procedimento oti mi sta compara o desempe-
nho de a, sucessivamente ab,, i=1, 2, .., p. Sendo b, ovalor
limitetal queb, Pa,, deve-seatribuir a, aclasseC,. Essepro-
cedimento atribui a, aclasse C, maisinferior, paraaqual o
valor do limite superior b, € preferido aa, (b,Pa,).

A descricéo e o entendimento do algoritmo de classificagdo
ElectreTri exigem um esforgo adicional, principalmentepelo
fato de que esse método esta fundamentado em conceitos re-
centes dalégica nebulosa(fuzzy logic). Apesar disso, o enten-
dimento ea moddagem pel 0 El ectre Tri di spensam adescricéo
pormenorizada do algoritmo de d assificagdo (COSTA e FREI-
TAS, 2005, p.71).

4. EXPERIMENTO: A CLASSIFICACAO DE
HOTEIS NO MUNICIPIO DE CAMPOS DOS
GOYTACAZES (RJ)

Campos dos Goytacazes possui aproxi madamente 450.000
habitantes e esta localizado naregi&o norte do Estado do Rio
de Janeiro. Esse municipio destaca-se economicamente pela
culturade cana-de-agUicar, pd aindustriade cerémicavermelha
e, principamente, pela exploragdo do petréleo realizada em
seus campos que, segundo a Petrobras (2005), corresponde
atualmente a cerca de 80% do petrdleo extraido no Pais.

Ressalta-se que a qualidade dos hotéis
esta fortemente relacionada com a
qualidade dos servicos prestados.

Entretanto, neste trabalho, os critérios

considerados apenas buscaram verificar
adisponibilidade/existéncia de alguns
servicos de hotelaria, ndo tendo a
avaliacdo da qualidade dos servicos
como objeto de analise.

Apesar de sua rel evancia para o desenvolvimento econ6-
mico nacional, Campos dos Goytacazes ndo € caracterizado
como um grande centroindustrial (devidoamaior proximidade
com as plataformas de extrag&o de petrdleo, asprincipaisem-
presasdo setor petrolifero estéo sediadas no municipio deMa-
caé/RJ) eaindando é considerado como cidadeturisti ca (apesar
de apresentar atrativos para isso). |negavelmente, esses sdo
algunsdosaspectos que limitam a oferta de estabel ecimentos
de hospedagem e também reduzem o nivel de qualidade dos
estabel ecimentos existentes.

Em sua maioria, os estabel ecimentos de hospedagem do
municipio sdo de pegueno e médio portes, 0 que motivou o
emprego da abordagem alternativa propostaneste trabalho para
classificar o desempenho dehotéis. Fundamentada no emprego
do méodo Electre Tri, foram desenvolvidas as etapas abor-
dadasa seguir.

4.1. Definic&o do conjunto de hotéis (alternativas)

O conjunto de hotéis foi composto por estabel ecimentos
pré-selecionados a partir da adequagdo aos seguintes prer-
requi sitos: existéncia de estacionamento privativo eexisténcia
de telefone em todos os quartos. Esses requisitos foram em-
pregados com ointuito particular defiltrar o conjuntototal de
hotéis existentes no municipio de Campos dos Goytacazes,
anali sando apenas agquel esque possi vel mente possam of erecer
ao menos um nivel minimo de qualidade a seus hdspedes.

Assim, nesta andlisefoi considerado um conjunto composto
por dez hotéis, denotado por A = {a,, a,, a,, a,, &, 8, a,, 3,
ag, 8,0} - Noquadro 2 apresentam-se os hotéis com nomesfic-
ticios.

Quadro 2

O Conjunto de Alternativas (Hotéis)

Alternativas (Hotéis)

a, — Hotel Jardinado
a, — Hotel Palacio

a, — Hotel Ouro Velho
a, — Hotel Algares

a; — Hotel Terrago

a,— Hotel Jardim do Eden
a,— Hotel Doce Encanto
a, — Hotel Planalto

a, — Hotel Veronense
a,,— Hotel Scott

4.2. Definicdo do conjunto de critérios

A defini¢éo dos critérios para a avaliagdo da categoria de
hoté's consiste em uma das atividades mais dificeis devido,
principal mente, aenorme vari edade deitensde avaliagdo que
devem ser considerados. Nestetrabal ho, trabal hou-se com cin-
co critérios principais, cada qual composto por varios itens
cujas disponibilidade, existéncia e adequagdo foram obser-
vadas. Entende-seque ao considerar essesitens estgja-se con-
tribuindo para o discernimento dos hoté's avaliados quanto
aos recursos oferecidos, sem, no entanto, ser extremamente
minuci0so ao considerar todos os itens adotados pelo sistema
oficial de classificagdo dos mei os de hospedagem. No quadro
3 sd0 apresentados oscritéri os e seus respectivos pesos (obti dos
pelo consenso entre o autor deste trabalho e os avaliadores
querealizaram as avaliagdes in loco) e também ositens con-
siderados heste experimento.

Ressalta-sequea qualidade doshotéisesta fortementerd a-
cionada com a qualidade dos servigos prestados. Entretanto,
nestetrabal ho, os critérios cons derados apenas buscaram ve-
rificar a disponibilidade/existéncia de alguns servigos de ho-
telaria, ndo tendo a avaliagdo da qualidade dos servigoscomo
objeto deandlise. Paraavaliar a qualidade dos servigos pres-
tados por um hotel, recomenda-se que esse ele sgja avaliado
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Quadro 3

Critérios e Itens Considerados no Experimento

Critérios Peso Itens Considerados

Cr, — Estrutura fisica 0,25

TV, frigobar, ar-condicionado, TV a cabo, qualidade do colch&o, elevadores (ou até dois

andares de escada), sala de jogos, piscina, sauna.

Cr, — CondicGes de Higiene 0,25

Roupa de cama/banho, banheiro, quarto, oferta de produtos de higiene pessoal, recepgao,

corredores, elevadores/escada, cozinha, loucas/talheres, piscina/sauna.

Arrumadeira, carregador de bagagem, check-in/check-out, servigo de refei¢do no quarto,

servigo de fax, servico de Internet, lavanderia.

Qualidade das instalacdes, limpeza, qualidade do atendimento, variedade do menu,

oferecimento de café-da-manha, oferecimento de almoco, oferecimento de jantar.

Cr, — Servicos 0,20
Cr,— Restaurante 0,10
Cr,— Prego* 0,20

Valor monetério em reais da diaria em quartos do tipo standard duplo.

Nota; E importante salientar que, como esté relacionado ao valor monetario da diéria, o critério Cr, possui diregdo de preferéncia inversa. Mais especificamente, dados
dois hotéis, maior preferéncia serd assegurada aquele que oferecer diaria de menor valor.

por seus héspedes, ou seja, por pessoas que tenham usufruido
dos servigos — fato que ndo ocorreu no presentetrabal ho.

Valedestacar também que aabordagem proposta neste ar-
tigo e a avaliagdo da qualidade dos servigos séo abordagens
complementares e de grande relevancia, porém, no contexto
do problema em questéo, possuem enfoques digtintos: a pri-
meira concentra-se na oportunidade de um hotel atrair maior
nimero de héspedes potenciais pela oferta de mais itens em
rel agdo a seus concorrentes, easegunda concentra-Se naopor-
tunidade de ele obter afidelidade de seus hdspedes pelapres-
tagcdo de servigos de exceléncia.

4.3. Desempenho dos hotéis (alternativas)

O desempenho doshotéi s foi obtido apartir de pesquisain
loco, aqual verificou adisponibili dade/existéncia/adequagéo
dositensrelacionados aos critériosem cadahotel (valor 1, em
Caso positivo, e zero, em caso negativo). Eventualmente, os
precos das diérias podem sofrer oscilagdes em determinados
periodos do ano. No quadro 4 sdo apresentados os val ores ob-
tidosaluz dositens de cadacritério.

4.4. Definigdo das classes e fronteiras

Uma das etapas mais importantes na implementagdo do
método Electre Tri consiste na defini¢do das classes e das
fronteirasqueasdelimitam. Nesteexperimento foram definidas
cinco classes (I, 11, 111, 1V, V) em ordem decrescente de pre-
ferénciaequatro fronteiras. Cadafronteira apresenta valores
de desempenho-padr 8o em cadacritério que delimitam duas
classessubseqiientes. Cada classe estaassociada aum conceito
(Muito Bom, Bom, Regular, Ruim e Muito Ruim) quereflete
0 desempenho das alternativas (hotéis) & luz dos critérios. O
quadro 5 ilustra essas defini ¢oes.

4.5, Parametros utilizados

Segundo os fundamentos do método El ectre Tri, paracada
critério 9 considerado, trés parémetros podem ser incorporados
ao model o de deci sdo: o limite deindiferenca (qj); olimitede
preferéncia (pj); eolimitedeveto (vj). Nestetrabal ho, olimite
deveto ndofoi i mplementado porque em nenhum critériouma
eventual variabilidade no desempenho dos hoté s seria capaz
deinviabilizar um hotel em detrimento do outro.

No quadro 6 constam os val ores dos parémetros estabel e-
cidosapartir dainterpretagdo dos desempenhos das alternati-
vas (quadro 4), dos valores de desempenho-padr &o das fron-
teiras(quadro 5) e também, apartir do ponto de vista do autor
deste trabal ho e dos avaliadores. E relevante ressaltar que os
avali adorestambém possuem conhecimentosarespeito do mé-
todo multicritério utilizado, fato que proporcionamaior con-
fiabilidadeaandlise.

De forma sucinta, o limite de indiferenca g especifica a
maior diferenca entre o valor deumaalternativaa, (denotado
por gj(ak)) e oval or-padréo de uma frontei ra b, (denotado por
gj(bh)) que preserva aindiferencaentre a,_eb, (a, I b,). Por
outro lado, o limite depreferéncia P especificaa menor dife-
rengaentreovalor deuma alternativaa, (denotado por gj(ak))
eo valor-padréo deumafronteirab, (denotado por 9 (b,)) que
estabelecea preferénciaforte entrea, eby (aP; by,). A relacéo
aijbh representa umas tuagdo intermediériade hesitagdo entre
aindiferenca e a preferéncia, denominada preferénciafraca.
O conjunto de expressies [5] descreve essas relagies, mas
somente umadelas pode ocorrer.

a by < |g(@) —glon)< g
ay Qj by = g(bn)+pj = 9(@) > 9lby)+a; [9]
a Py by < |gay) —gbn)> pj
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Quadro 4

Desempenho dos Hotéis a Luz dos Itens de Cada Critério

Alternativas (Hotéis)

Critério  Aspectos

a a a

4 5 6
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Quadro 5

Classes e Respectivos Conceitos

Valores das Fronteiras

Classes e

Fronteiras Conceito em Cada Critério
Classe | Muito Bom

Fronteira b, 8 9 6 6 55
Classe ll Bom

Fronteira b, 6 7 5 5 75
Classe lll Regular

Fronteira b, 5 6 4 4 95
Classe IV Ruim

Fronteira b, 3 4 3 3 115
Classe V Muito Ruim

Quadro 6

Parametros Utilizados para a Analise do
Desempenho dos Hotéis

o Limites
Critério
Peso Indiferenga (q) Preferéncia (p)

Cr, 0,25 1 2
Cr, 0,25 1 2
Cr, 0,20 1 2
Cr, 0,10 1 2
Crg 0,20 15 25

[lustrativamente, sgam considerados, aluz do critério g
(valor dadiria), o valor daalternativaa,, o valor-padréo da
fronteirab,, o limite deindiferencaeo limite de preferéncia,
denotados respectivamente por: g.(ay) = 49, g(b,) = 75, g;=
15 e p, = 25. Considerando as rel agGes supracitadas e os res-
pectivos val ores, conclui-se queaalternativaa, € preferivel a
fronteira b, (a, P;b,) aluz do critério g, (conjunto de ex-
pressdes [6]). Procedimento anal ogo pode ser realizado para
osdemaiscritérios, aternativasefronteiras.

aglsby, = [49 -75 < 15(fals0)
agQsb, = 75+ 25 > 49 > 75+ 15(falso) [6]
agPs b, = |49 -75> 25(verdadeiro)

Paraa atribui ¢do das al ternativas a umadas categorias de
classificagdo, considerou-se, neste experimento, o nivel de
corte A = 0,76, valor que conferenivel derigor intermediério
aandise (poisA O[0,5, 1]). Informagtes mais detalhadas a
respeito do conceito e do emprego desses limites podem ser
obtidas em Roy (1985, p.258) e Vincke (1989, p.39).

4.6. Andlise dos resultados

Os desempenhos dos hotéis a luz dos critérios e os para
metros defini dos anteriormenteforam utilizados naimplemen-
tagcdo do método Electre Tri, afim de atribuir esses hotéis a
uma das classes preestabel ecidas. Os resultados estéo discri-
minadosaseguir.

4.6.1. Classificagao dos hotéis

Considerando o resultado da classificagdo multicritério
(quando todos os critéri os so consi derados simultaneamente
naandlise do problema) apresentadanoquadro 7, a, ea, foram
considerados os melhores hotéi's, tendo sido classificados na
classe | em ambos os procedimentos de classificagdo: pes-
simista (maisexigente) e otimista(menosexigente). Damesma
forma, oshotéisa,, a,, a, e a; foram atribuidos aclasse 1. E
importante observar que 40% dos hotéis analisados apresen-
taram desempenho regular ou ruim (elesforam atribuidos as
classes|ll elV), o querevel acarénciade qualidade no setor
hoteleirodo municipio analisado. Além disso, essa afirmativa
setornaaindamaiscriticavisto quenaanaliseforam conside-
rados os dez melhores hoté's do municipio (hotéis pré-sele-
cionados na etapa 4.3).

O quadro 7 também apresenta osresul tados daclassificagio
do desempenho de cada hotel quando somenteum critério écon-
siderado no problema (anélisemonocritério). Dessaforma, ca-
dacolunadaclassificago multicritério apresenta aclassifica-
¢80 do desempenho dos hoté saluz do respectivo critério con-
siderado. Embora o objetivo desta andlise seja obter a classi-
ficagdo doshotéis aluz detodos os critéri os simultaneamente
(andisemulticritério), aandlise monocritério enriquece acom-
preensdo pormencrizada do problema de classificagdo. Por
exemplo, embora o hotel a, tenha sido atribuido aclasse | a
luz dos critérios Cr,, Cr,eCr,, elefoi atribuido asclasses |V
ell aluz dos critérios Cr, e Cr,, respectivamente — o que
contribuiu paraasuacons deragdo naclasse |V (procedimento
pessimista) enaclassel Il (procedimento otimista). Nasana-
lisesmonocritério, osprocedimentosotimistae pessimistasem-
pre apresentar&o osmesmos resultados.

4.6.2. Identificacio de incomparabilidades

No quadro 7, foi identificada umareagio deincompara-
bilidade (R): o hotel &, foi atribuidoaclassel I peloprocedi-
mento ctimista e a classe 1V pelo procedimento pessimista.
Segundo Mousseau e Slowinski (1998), os procedimentos de
atribui ¢cdo (pessimi sta e otimi sta) sdo diferentes, sendo possivel
que eles venham a atribuir algumas alternativas a diferentes
classes. Emgeral, adivergénciaentre os procedimentosexiste
somente quando o desempenho de uma alternativa éincom-
parével com um ou vérios padrdes. Entretanto, desempenhos
mui to discrepantes de umaalternativanos diferentescritérios
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Quadro 7

Classificacdo do Desempenho dos Hotéis a Luz dos Critérios

Classificagao Multicritério

Classes Pessimista Otimista
(Mais Exigente) ~ (Menos Exigente)
|
Muito Bom 3 3
I 8 83 8 83
Bom a,a, a,a,
Il
Regular 8y ayy ) 8 8y
1\
Ruim L &
V —_— —_—
Muito Ruim

também podem contribuir para a existéncia de incomparabi-
lidades. Asdemais rel ages podem ser visuaizadas no quadro 8.

Quadro 8

Comparagdes com as Fronteiras

b, b, b, b, RelacGes de Preferéncia
a, < | > > Sendoa, umaalternativa genérica e
a, < < R > b, umafronteiragenérica:
a; < > > > a>b,= a subordinab, e b, ndo
a, < > > > subordinaa,
a, < | > > ac«< bh-: a, ndo subordina b, e b,
a, | > > > subordinaa,
& < < < > alb,= asubordinab,eb,
a | > > > subordinaa, (eguwalente_s)
8 < < > > aRb,=aniosubordinabeb,
a, < < | > ndosubordinaa, (incomparaveis)

4.6.3. Graus de credibilidade

A andlisedamatriz dosgraus decredibilidade podefornecer
informagBes adicionais e importantes para o decisor. Essama-
triz apresenta os indi ces de credibilidade A(a, b,), o O[O0, 1],
gue expressam a intensidade com que uma aternativa su-
bordinaumadeterminada fronteiraaluz detodososcritérios,
considerando as nogdes de concordancia e de discordancia.
Por exemplo, o indice p(a,, b,)=1 expressa que a alternativa
a, possui desempenhos ao menostéo bons (iguais ou melhores)
quanto os valores da fronteira b, a luz de todos os critérios.
Nesse contexto, o indice p(a,, b;) = 0,55 indicaque, em pelo
menosagum doscritérios, afronteirab, apresentadesempenho

Classificagdo Monocritério

Cr, Crg
ST
- - 89 3y 89 3y 4
& & - - —
— — — — a, a,

melhor do que a,. No quadro 9 sio apresentados os demais
indices obtidos.

Quadro 9
Matriz dos Graus de Credibilidade

b, b, b, b,
a, 0,55 0,80 0,80 0,88
3, 0,55 0,71 0,75 1
a, 0,55 1 1 1
, 0,70 0,88 1 1
a, 0,53 1 1 1
3 0,80 0,80 0,80 0,80
a, 0,20 0,75 0,75 1
3 0,80 1 1 1
3, 0,45 0,70 1 1
a 0,20 0,70 1 1

=<
o

4.6.4. Andlise complementar

Até o presente momento, foram apresentados os resulta-
dos da andliseem que vérios critérios (e seus respectivos pesos
ou importanciasre ativas) foram considerados. Contudo, em
algumas situagdes, o avaliador/decisor ndo desgja ou néo é
capaz de definir precisamente essesvalores. Nessas situages,
€ usual supor que todos os critérios cons derados possuem a
mesma importancia, embora conceitual mente essa ndo sgja,
necessariamente, arealidade do problema. Dentre outros as-
pectos, sabe-se queo prego (valor dadiaria) €um doscritérios
mai simportantes sob o ponto de vista dos héspedes (turistas,
profissionais e empresas que custelam a hospedagem de seus
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funcionarios nas viagens de trabalho), influindo fortemente
na escol ha dos estabel ecimentos de hospedagem. E com oin-
tuito de incorporar esse e outros aspectos intrinsecos ao tra-
tamento do problemade classificagdo de estabel ecimentos de
hospedagem que umamodel agem adequadado problemamul-
ticritérioseinsere.

Apenasparafinsdeilustragdo, apresenta-se no quadro 10
o resultado dos procedimentos de classificagdo considerando
todos os critérios com 0 mesmo peso. Observe-seque oshotéis
avaliados obtiveram atribui¢do de desempenho ao menosre-
gular, amaioriaddesfoi atribuidaaclassell (aclassificagdo
monocritério obtidaé amesmaapresentadano quadro 7). Esses
resultados demonstram, em especial, que a defini¢do daim-
portancia (pesos) dos critérios € umadas etapas mais signifi-
cativas nos probl emas de classificagdo, podendo influenciar
decisivamente nosresultadosda andlise.

Quadro 10

Classificacdo do Desempenho dos Hotéis
(Critérios com Igual Importancia)

Classificagao Multicritério

Classes

Pessimista Otimista
(Mais Exigente) (Menos Exigente)
I
Muito Bom % %
I
Bom 8 8,d;8,8;8;8 8 8,d38,8;8;8
Il
Regu]ar 8y ay 8y ay
v _ _
Ruim
V — —
Muito Ruim

5. CONCLUSOES

A indUstriaturistica desempenha cadavez maisum impor-
tante papel naeconomiamundial, eem muitospaisesrepresenta
aprincipal fonte derecursos externos. Além disso, essaindis-
triaenvol ve umarede compl exa de organizagdes predominan-
temente prestadoras de servigos (agéncias de viagens, esta-
bel eci mentos de hospedagem, restaurantes, empresas aérease
rodovidrias, etc.). Dentre essas organizagdes, o setor de hos-
pedagem destaca-se pela variedade de tipos e categorias apre-
sentados atual mente, 0 que motivou aelaboracdo deum sigema
de classificagdo dos meios de hospedagem.

Nesse contexto, apresentou-se neste artigo uma abordagem
alternativa ao atual sisemacficia de classificagéo utilizado

no Brasil, atualmente coordenado por Embratur e ABIH.
Fundamentada no emprego deum método de auxilio a decisdo
desenvolvido especificamente paratratar de problemasdeclas-
sificagdo— o méodo Electre Tri —, essaabordagem permitiu
obter sati sfat6riadassificagdo doshotéi sem cl asses dedesem-
penho preestabel ecidas. A obteng&o de rel agdes de incompa-
rabilidade (propriedade que nédo éidentifi cada pel os métodos
convencionaisutilizados em problemasde classificagéo, como
amédia ponderada) permite identificar incoeréncias no pro-
de classificagéo.

E importante notar que o conjunto de critérios considerado
pode ser adaptado por meio de inclusdo/exclusdo de critérios
e dos itens relacionados a esses critérios. Os parametros in-
trinsecos a0 método também podem ser aterados, caso ne-
cessario. Assim, uma vez definidos todos os parametros do
problema, as etapas restantes da abordagem proposta consis-
tiréo apenas da avaliagdo dos hotéis e da interpretacdo dos
resultados.

E importante notar que o conjunto
de critérios considerado pode
ser adaptado por meio de incluséo/
excluséao de critérios e dos itens
relacionados a esses critérios.

Ressalta-se, ainda, que a abordagem propostanéo ameja
substituir o sistemaoficial de classificagdo dos meios de hos-
pedagem. Ao contréario, essaabordagem se caracteriza como
umaferramentaalternativaepreliminar que possa ser utilizada
sati sfatoriamente pel os estabel eci mentos de hospedagem em
geral (principalmente os de pequeno e médio portes). Con-
sidera-setambém gque 0 monitoramento continuo daqualida-
dedosservicos prestados representaumadas principais estra-
tégias para a obtengdo davantagem competitiva e paraaob-
tencdo da satisfagdo dos clientes (hdspedes).

Contudo, considera-se que 0 monitoramento supracitado
€ um estégio posterior ao estagio preliminar ao qual a abor-
dagem proposta neste trabal ho se enquadra. Mais especifica-
mente, a avaliagdo da qualidade de servigos requer conheci-
mentos mais aprimorados a respeito das metodol ogias e dos
procedi mentos usual mente utilizados com esse propdsito, além
deser necessario assegurar que os estabel ecimentos de hospe-
dagem estejam efetivamente comprometi dos com os principios
da qualidade — condi¢fes que ainda ndo sdo observadas em
mui tos estabel eci mentos de hospedagem.

N&o desgjando esgotar o assunto em questdo, que éamplo
edesafiador, acredita-se que essa abordagem possa ser imple-
mentada pel 0sgovernos municipaiscom ointuito deincentivar
amelhoria daqualidade dos estabel ecimentos de hospedagem
em seus municipios. Final mente, desgja-se que o presentetra-
bal ho sgja capaz defomentar discussdes e pesquisas ci entifi-
cas no ambito do problema em questéo. ¢
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All over the world, one of the most complex actions concerns in how to evaluate and assign a hotel into aclass of performance
in a proper and accurate way (the hotels classification problem). These difficulties can be associated to the following aspects:
the different categories of hotels, the different classification symbols and the different (and varied) hotel classification standards
(or criteria). Specidly, the last aspect has been a great obstacle for smal and medium hotels classification intentions. In the
context that still does not exists an international hotel classification system which is adopted by al countries, this article
presents an dternative approach based on the application of one of the most widdly used multicriteria method for classification
purposes — the Electre Tri method (Y U, 1992) — for classifying hotels. In order to investigate the application of this approach,
an experiment was conducted for evaluating/classfying the performance of a set of hotels concerning severa criteria — the
analysis of the results are presented and some conclusions are done.

Uniterms: hotels, classification, quality, multicriteria, Electre Tri.

RESUMEN

Una metodologia multicriterio para la clasificacion de hoteles

En todo € mundo, una de las actividades més complejas consiste en cdmo evaluar y atribuir apropiadamente a un hotel una
clase de desempefio (€ problema de la clasificacion de hoteles). Dichas dificultades se pueden asociar a los siguientes aspectos:
diferentes categorias de hoteles, diferentes simbolos de clasificacion y diversificados estandares (criterios) usados en la
clasificacion de hoteles. Especificamente, ese Ultimo aspecto ha sido un gran obstaculo para las acciones de clasificacion de
hoteles pequefios y medianos. En el marco de la ausencia de un sistema internaciona de clasificacion de hoteles adoptado en
todos los paises, se presenta en este articulo una metodologia alternativa basada en uno de los métodos multicriterio més usados
en problemas de clasificacion - el método Electre Tri (YU, 1992) - para la clasificacion de hoteles. Con el objetivo de investigar
la aplicacién de dicha metodologia, se realiz6 un experimento para evaluar y clasificar un conjunto de hoteles en que se
tomaron en cuenta muchos criterios. Se presentan el andisis de los resultados y agunas conclusiones.

Palabras clave: hoteles, clasificacion, calidad, multicriterio, Electre Tri.
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