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Resumo - O objetivo geral da presente pesquisa foi identificar necessidades e expectativas
dos prestadores de servico relacionados ao turismo na Estrada Real (MG), em termos de
estratégia desejavel da logistica de suprimentos. No caso dos servicos relacionados ao
turismo, o uso estratégico da logistica permite alcancar diferenciais competitivos tanto no
aspecto custos quanto na qualidade do atendimento. Através de pesquisa de campo, foram
aplicados cartdes, com base na técnica estatistica multivariada Preferéncia Declarada, aos
empresarios e gerentes dos estabelecimentos de pousadas nas regides de Ouro Preto e
Tiradentes, trechos dos mais consolidados em turismo da Estrada Real. Os atributos
investigados foram: Prazo de atendimento, Numero de fornecedores, Lote, Operagdes de
suprimentos ¢ Forma de pedido. Os resultados indicaram que uma estratégia de forte impacto
para as pousadas das regides pesquisadas deveria contemplar politica de reducdo da base de
fornecedores.

1. Introducao

Embora tenha sido desenvolvida e aplicada com mais énfase para setores industriais, a
logistica pode e deve ser contemplada no ambiente dos servigos. O uso combinado de suas
atividades primadrias (transporte, estoque, informacdes e instalagdes), bem como de seus
subsistemas (suprimentos, producdo e distribuicdo), pode redundar em estratégia empresarial
geradora de vantagens competitivas sustentaveis para empresas prestadoras de servigos.

O subsistema Suprimentos, relevante ao presente estudo, ¢ responsavel pelas
atividades relacionadas a obtencdo de materiais (produtos acabados, pegas, componentes e
matéria-prima) e contratacdo de servicos de fornecedores externos. Inclui transporte,
manutengdo de estoques, processamento de pedidos, compras, embalagem, armazenagem,
manuseio de materiais e manuten¢do de informacdes relativas.

Poirier e Reiter (1997) complementam que ¢ de responsabilidade desse subsistema
realizar a execug¢do do planejamento de recursos, localizacdo de fontes de suprimento,
negociacao, disposicdo de pedidos, recebimento e inspe¢do, garantia de qualidade e
quantidade de fornecimento, tendo como principal objetivo, dar apoio ao departamento de
producao.

No caso dos servigos relacionados ao turismo, o uso estratégico da logistica permite
alcancar diferenciais competitivos tanto no aspecto custos quanto na qualidade do
atendimento. Ha4 potenciais ganhos em competitividade através da reducdo dos precos dos
servicos, viabilizada pela redugdo de estoques e pelas formas de obtencao dos materiais (neste
caso citam-se, dentre outros, os de géneros alimenticios, e materiais de cama, mesa e banho);
e com elevacdo do nivel do servico prestado, a medida que viabiliza aumentos na
disponibilidade e na variedade dos materiais, o que reflete, por exemplo, na efetiva oferta do
cardapio completo; na minimizagao de perda de faturamento por ociosidade de aposentos por
eventuais falta de toalhas e lengdis; bem como na insatisfagdo do cliente por interdigdes
temporarias em diferenciais oferecidos por falta de materiais e equipamentos, tal como falta
de material de limpeza de piscinas.

O objetivo geral da presente pesquisa ¢ identificar necessidades e expectativas dos
prestadores de servico relacionados ao turismo na Estrada Real (MG), em termos de estratégia
desejavel de suprimentos.

2. O roteiro turistico “Estrada Real”: um contexto historico-geografico
A Estrada Real, tal como ¢ hoje conhecida, mantém uma nitida relacdo com a histdria do
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Brasil e, mais especificamente, com a do estado de Minas Gerais. Nos séculos XVII e XVIII,
foram abertos no territorio brasileiro trés caminhos principais, que ligavam os centros de
exploracdo de pedras preciosas das Minas Gerais, Ouro Preto e Diamantina, aos portos de
escoamento dessas mercadorias — Rio de Janeiro e Paraty — passando também por Sao Paulo.
Essas vias de acesso, de natureza oficial e pertencentes a Coroa Portuguesa, foram entdo
designadas “Estrada Real”. Representavam a tnica via autorizada para chegar a regido das
reservas de pedras preciosas no interior do Brasil. Os caminhos especificados acima foram
denominados “Caminho Velho”, “Caminho Novo” e “Caminho dos Diamantes”, e passaram a
ser designados “Estrada Real”, a partir de 1718, quando se estipulou que toda a mercadoria
transportada deveria passar pelos Registros espalhados pelos caminhos (COSTA, RENGER et
al,. 2002).

Para a compreensao do fendmeno Estrada Real na histéria de Minas Gerais ¢ preciso
considerar o sistema de tributagdo de mercadorias no Brasil colonial. O nome Estrada Real
surgiu como uma alusdo a Fazenda Real, 6rgao que, na época do surgimento da Estrada, era
responsavel pela cobranga das taxas de tudo que entrava e saia das Capitanias, e pela cobranca
dos Quintos.

Os estudos a respeito do desbravamento do territorio brasileiro indicam que sua
origem ocorreu a partir das bandeiras ou entradas. Pode-se chamar de bandeiras ou entradas
as expedigoes realizadas, principalmente por paulistas, que adentravam o interior do Brasil a
captura de indios e, mais tarde, a busca de metais preciosos.

Devido a necessidade de se encontrar novas fontes de riqueza na colonia, a Coroa
Portuguesa passou a desejar que as entradas passassem a ter como principal meta a busca por
riquezas no territdrio brasileiro, principalmente a extra¢do de pedras preciosas — ouro, prata e
diamante. Assim, a Coroa concedia as chamadas Cartas Régias aos chefes paulistas, a fim de
estimular essa busca por minerais. As cartas prometiam prémios € honordrios aos
descobridores das reservas de metais preciosos no interior do Brasil.

Assim, os caminhos da Estrada Real foram também importantes impulsionadores do
intenso processo de urbanizagdo do centro-sul brasileiro, responsavel pelo surgimento de
centenas de arraiais, povoados e vilas (SANTOS, 2001).

Desde o inicio dos 2000, iniciou-se um processo de transformacao da Estrada Real dos
séculos XVII e XVIII em um importante produto turistico para o Brasil e o seu conseqliente
reconhecimento como patriménio historico. Sao mais de 1.400 km de extensdo em um eixo
tracado para representar as Estradas Reais da época. Porém, cabe ressaltar que os caminhos
que hoje foram delimitados ndo correspondem exatamente a estrada da época, a qual
ultrapassa esses limites com as suas varias vertentes.

Destaca-se que Minas Gerais concentra o maior numero de cidades ao entorno da
Estrada Real - 162 municipios. Os trés caminhos que fazem parte do trajeto delimitado pelo
Instituto Estrada Real (IER) como sendo a Estrada Real serdo tratados como: Ouro Preto —
Parati: Caminho Velho; Ouro Preto - Rio de Janeiro: Caminho Novo; ¢ Diamantina - Ouro
Preto: Caminho do Diamante.

Estes caminhos histdricos inspiraram uma série de projetos para a recuperacao de seu
patrimonio cultural e para a exploragdo econdmica, principalmente através do turismo na
regido. Tal projeto Instituto Estrada Real (IER), foi criado pela Federacdo das Industrias de
Minas Gerais, em outubro de 1999, com o objetivo de induzir e fomentar o produto turistico
Estrada Real.

O IER trabalha em conjunto com a Secretaria de Turismo do Estado de Minas Gerais
(SETUR/MQG), as prefeituras das cidades incluidas no trajeto da Estrada Real (ER) e com o
Ministério do Turismo. Seu principal objetivo é condicionar o turismo, dando apoio aos
municipios, através da realizacdo de projetos, palestras e seminarios especificos para cada
regido, apresentando a Estrada Real para as comunidades.
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Quanto aos projetos realizados pelo Instituto Estrada Real, os recursos vém de
diferentes apoiadores, sendo que a Secretaria € o Ministério do Turismo apoiam alguns deles.
Os principais parceiros do Instituto Estrada Real sdo: Ministério do Turismo, SETUR-MG,
Sebrae, Banco do Brasil, Oi, Coca-Cola e Mastercard.

O produto desenvolvido pelo Instituto Estrada Real (IER) buscou tracar um caminho
que resgatasse a perspectiva historica da Estrada Real dos séculos XVII e XVIII em um tnico
trecho que agrupasse todas as rotas que constituiam os trés grandes caminhos da Estrada Real.
O trecho delimitado como pertencente a Estrada Real envolve todas a cidades ao seu redor.
Assim, o projeto tornou-se importante a partir do momento em que tentou resgatar a historia
do Brasil em um eixo de desenvolvimento capaz de integrar as diversas riquezas patrimoniais
do pais, principalmente no Estado de Minas Gerais, onde se concentra a maior parte do
trajeto.

3. Metodologia

3.1 Caracterizagdo da pesquisa

Este artigo caracteriza-se como uma pesquisa empirica, de carater exploratorio, que procurou
investigar evidéncias dos estabelecimentos de hospedagem e alimentacdo em trechos da
Estrada Real quanto as formas mais adequadas de suprimentos de materiais de alimentos,
cama, mesa e banho. Segundo Malhorta (2001), a pesquisa exploratoria ¢ adequada em areas
de poucos conhecimentos acumulados, enquanto a compreensdo dos fendmenos ainda nao ¢
suficiente ou mesmo inexistente. O cardter empirico da pesquisa estd apoiado em
levantamento de dados em campo por aplicacdo de cartdes de preferéncia declarada aos
empresarios e gerentes dos estabelecimentos.

A unidade de andlise de pesquisa refere-se as empresas prestadoras de servico de
hospedagem (pousadas) nas regides de Ouro Preto e Tiradentes, trechos dos mais
consolidados em turismo da Estrada Real, sendo as unidades de observacdo empresarios e
gerentes envolvidos no processo de planejamento e decisdo das atividades logisticas dos
estabelecimentos.

A coleta de dados ocorreu através de um processo de amostragem do tipo ndo-
probabilistico, por tipicidade, que implica, objetivamente, buscar um estabelecimento com
volume consistente de oferta de servicos, isto €, servico ndo sazonal e com no minimo 10
apartamentos.

Foram usados recursos estatisticos para a analise das respostas pelo algoritmo
desenvolvido por Souza (1999).

3.2 Estratégias de desenvolvimento metodolégico: conhecendo as preferéncias dos
estabelecimentos de turismo

Analises de mercado apdiam-se em alguns conceitos de comportamento humano na

explicagcdo das preferéncias manifestadas pelos agentes, tanto pessoas quanto organizagoes,

quando esses tentam maximizar sua satisfacdo. Para Byrns (1996), este comportamento

também ¢ vital para tomar decisdes de negdcios, na tentativa de maximizar a utilizagdo dos

recursos empregados no sistema organizacional.

O tratamento estatistico para conhecimento destas preferéncias pode ser feito através
de técnicas estatisticas multivariadas. Dentre elas, podem ser destacadas como mais proximas
ao estudo as técnicas de Analise Conjunta, de Preferéncia Revelada e de Preferéncia
Declarada.

A Analise Conjunta (conjoint analysis) ¢ uma técnica exploratoria e tem sido bastante
utilizada em pesquisas de mercado, através do estudo de atributos que determinam a
preferéncia por produtos ou servicos (HAIR ef al., 2005). As caracteristicas de um
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determinado produto ou servico sdo medidas através da func¢do utilidade, em que a utilidade
corresponde ao valor atribuido a cada um dos niveis dos atributos. Pela Anélise Conjunta, sao
definidas funcgdes individuais de preferéncia, que podem ser agregadas em grupos
homogéneos de segmentos de consumidores. O pesquisador formula primeiramente um
conjunto de produtos ou servigcos combinando niveis selecionados de cada atributo que sdo
combinados pelos respondentes em ordem de importancia. Essas informagdes sao
encaminhadas aos respondentes, que escolhem uma das combinagdes do conjunto de
produtos.

No caso da presente proposta, ndo hé aplicacdo do conhecimento dos conglomerados
(grupos homogéneos) para fins analiticos. Portanto, tal técnica foi descartada.

A técnica de Preferéncia Revelada busca obter as decisdes reais tomadas pelos
usuarios diante de um servi¢o a ser analisado (ORTUZAR, 1998). Dentre as limitagdes
apresentadas por esta técnica, segundo Kroes e Sheldon (1988), podem ser citadas a
possibilidade de correlacdao entre as variaveis estudadas, a dificuldade de anélise do impacto
de mudancas em varidveis qualitativas e a dificuldade de identificar as possiveis decisdes dos
usudrios diante de situagdes novas. Ademais, como ressaltam Ortuzar ¢ Willumsen (1994), o
uso desta técnica ndo proporciona a detec¢do clara da importancia relativa das variaveis que
norteiam a escolha, uma restri¢ao forte para o caso em apreco.

Nesse caso, a técnica de Preferéncia Declarada torna-se mais eficiente, por ser mais
flexivel (KROES E SHELDON, 1988). Segundo Ortazar (1998), a Preferéncia Declarada
consiste num conjunto de metodologias que se baseiam no juizo declarado por individuos
acerca de situagdes hipotéticas que lhe sdo apresentadas. A Preferéncia Declarada utiliza
técnicas de planejamento de experimentos para elaborar alternativas hipotéticas a serem
apresentadas aos respondentes. Permite, entdo, analisando situagdes ndo necessariamente
existentes, identificar as caracteristicas relevantes para os usudrios no servigo estudado.

A técnica de Preferéncia Declarada foi aplicada originalmente em problemas das
ciéncias administrativas na década de 70 na area de marketing. Segundo Louviere, Hemsher e
Swait (2000), a técnica de Preferéncia Declarada estd sendo largamente utilizada, tanto no
setor industrial quanto no comercial, e ¢ geralmente, aplicada para:

a) testar a aceitacdo de novos produtos ou servigos, ou realizar modifica¢des nos atuais;
b) desagregar dados de mercado obtidos via Preferéncia Revelada;
c) avaliar fatores subjetivos influentes a tomada de decisao.

Através da técnica de Preferéncia Declarada, ¢ possivel identificar a importancia
relativa de cada atributo. Como diagndstico isto possibilita uma posterior configuracdo do
servigo mais proxima dos anseios dos agentes.

O problema mais aparente sobre o uso da técnica de Preferéncia Declarada consiste
em questionar se as respostas dos entrevistados sobre suas preferéncias permanecerdo as
mesmas quando as diversas situagdes hipotéticas lhe forem apresentadas se tornarem reais. Na
década de 80, esta relagdo melhorou consideravelmente e recentemente os resultados dos
experimentos do uso destas técnicas vém apresentando aderéncia satisfatoria com a realidade,
devido principalmente a um melhor projeto no levantamento dos dados e ao maior rigor no
seu tratamento.

Para o desenvolvimento deste trabalho, esta técnica apresenta-se mais adequada que as
demais. Isto porque lida essencialmente com situagdes hipotéticas ou situacdes nas quais as
preferéncias ou escolhas ndo podem ser diretamente observadas. Segundo Almeida e
Gongalves (2001), este conjunto de opgdes pode ser hipotético, mas deve ser viavel se
efetivada, permitindo aos entrevistados imagina-las com facilidade.

Matematicamente, a técnica de Preferéncia Declarada pode ser definida como sendo
uma familia de técnicas que estimam uma fung¢do utilidade a partir das respostas individuais
sobre a preferéncia dos entrevistados (KROES E SHELDON, 1988). A fungdo utilidade
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apoOia-se no pressuposto paretiano de que se pode melhorar um atributo piorando outro, e
assim, manter o mesmo nivel de utilidade. Genericamente, pode-se representar esta fungao
como:

FU = B1.XI1 + 2.X2 + B3.X3 + p4.X4 + 5.X5 (1)
em que:
FU - ¢é amedida de Utilidade;
X1, X2, ..., Xn - sdo os atributos do produto ou servico;
pl, B2, ..., pn-sdo os coeficientes do modelo.

Os coeficientes f do modelo podem ser utilizados para vérias finalidades, tais como
para determinar o peso relativo de cada atributo incluido no modelo e para especificar a
probabilidade de escolha de cada alternativa.

Na logistica, tal metodologia tem sido bastante utilizada (BEN-AKIVA ¢ LERMAN,
1985; DANIELIS, MARCUCCI e ROTARIS, 2005; BOLIS e MAGGI,1998; MATEAR e
GRAY, 1993; BEUTHE, BOUFFIOUX ¢ DE MAEYER, 2003; MARTINS, ARAUJO e
LOBO, 2005; MILOCA, LOBO E MARTINS, 2006; UFSC-ANTT, 2003). Dentre alguns
artigos, cabe relatar que Danielis, Marcucci e Rotaris (2005) identificaram a valoragdo de
atributos relativos a qualidade dos servicos de transporte em contraposi¢do ao custo, para
diferentes regides da Italia. Martins, Aratijo e Lobo (2005) obtiveram resultados semelhantes
no que diz respeito ao transporte de granéis agricolas ao avaliarem os atributos valorados e
ranqueados pelos embarcadores que utilizam o transporte rodoviario: Confiabilidade,
disponibilidade, consisténcia de desempenho, garantia e rapidez. Bolis e Maggi (1998)
estimam a propensdo dos embarcadores a pagar pelos diferenciais de qualidade nos servigos
de transporte prestados, considerando que o mercado oferece servigos que variam de simples
movimentac¢do a logistica integrada. Miloca, Lobo e Martins (2006) aplicaram a técnica a um
problema de suprimento para identificar as preferéncias da industria ervateira quanto a
obtencdao da matéria-prima basica — a erva-mate. UFSC-ANTT (2003) utilizaram técnicas de
Preferéncia Declarada para avaliar os atributos requeridos e valorados pelos embarcadores de
cargas de alto valor agregado — tarifa, confiabilidade, seguranca, intervalo entre embarques e
tempo - e estudar cendrios logisticos para maior utilizacdo da intermodalidade no Brasil.

3.2.1 Levantamento das preferéncias

Para Jones (1991), algumas etapas devem ser seguidas para se realizar estudos utilizando-se
da técnica de Preferéncia Declarada, quais sejam: a selecao da amostra; definicdo da forma e a
complexidade da técnica; estabelecimetno da medida de escolha; o método de entrevistas; e a
analise dos dados.

3.2.1.1 Amostra

Formam a amostra os estabelecimentos nas regides de Ouro Preto e Tiradentes, selecionadas
pelo nivel de consolidag¢ao das atividades de turismo e de identidade com o projeto Estrada
Real. No total, foram 130 respostas, sendo 70 relativas a regido de Tiradentes e 60 a de Ouro
Preto.

3.2.1.1 Instrumento de coleta de dados

Antes da execucdo, uma pesquisa prévia junto a uma parcela da amostra associada a
experiéncia dos pesquisadores definiu os atributos do servico que foram estudados e
analisados no experimento, bem como os niveis de cada um destes atributos. Esta pesquisa
ocorreu no més de maio de 2007 com visitas in loco. Os atributos selecionados, e respectivos
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niveis, sdo apresentados na Tabela 1.

Tabela 1 — Os atributos selecionados, e respectivos niveis e cédigos numéricos.

. . Cédigo
Atributo Niveis .
Numérico

Até 24 horas: ciclos de pedido (periodo entre a efetivagdo do pedido e a
entrada do suprimento no estabelecimento) mais curtos implicariam reagdes 1
mais rapidas frente a surpresas proporcionadas pela demanda.

Prazo Mais de 24 horas: ciclos de pedido mais longos sdo indesejaveis para o
empresario, pois o obrigam a fazer determinado planejamento nem sempre
bem apoiado pela demanda, que ¢ sazonal, ocasionalmente gerando
estoques.

Um ou poucos: um ou alguns poucos fornecedores oferecem um mix
variado de produtos que diminui sensivelmente a necessidade de contatos 1
para obter todo o suprimento necessario.

Fornecedores | v4rigs: vérios fornecedores tém que ser contatados para serem feitos os

pedidos, como por exemplo, 1 para carne de boi, outro para carne de porco, 0
outro para truta, outro para produtos de limpeza,...

Pequeno: o lote pequeno se refere a quantidades adequadas para o
atendimento dos estabelecimentos em periodos curtos, sendo esta uma 1
alternativa importante para a tdo sonhada minimizagdo dos custos.

Lote Grande: como as compras sdo feitas individualmente por estabelecimento,
muitas vezes, o lote minimo que o fornecedor pode atender é bastante
grande para as necessidades dos clientes, gerando custos financeiros com 0
formacdo de estoque e alto custo de oportunidade dos recursos aplicados,
bem como riscos de perda de produtos e da qualidade destes.

Delivery: esta modalidade implicaria uma comodidade para os gestores a
medida que ndo precisariam dispender esforcos para buscar os materiais e 1
matérias-primas necessarias.

Operacoes de - - - -
suprimento FOB: nesta modalidade, os estabelecimentos seriam os responsaveis pelos
suprimentos desde a saida do fornecedor até o local (buscar na casa do 0
fornecedor)

Porta (pré-venda): vendedores visitam estabelecimentos e retiram pedidos 1

Pedido Telefone: pedidos feitos por telefone 0

Fonte: Dados da pesquisa

Na etapa de elaboragdo do experimento, faz-se ainda necessario determinar a forma de
apresentacdo das alternativas aos entrevistados. Um método muito utilizado, devido a
facilidade de elaboracdo e ao custo ndo muito elevado, ¢ apresentar as alternativas em forma
de cartdes de escolha contendo os atributos e niveis em forma de figuras auto-explicativas. A
confeccdo destes cartdes requer bastante atengdo, pois estes devem conter informagdes claras,
precisas e de facil compreensdao para os entrevistados. Os cartdes e respectivas figuras
ilustrativas dos atributos que foram utilizadas sdo apresentados na Figura 1.
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Figura 1 — Ilustracio dos atributos utilizados na pesquisa de campo

OPERACOES DE
PRAZO FORNECEDORES LOTE SUPRIMETNOS PEDIDO
1))
< )
x/ (L
7))
Mais de 24 h Virios Grande FOB Telefone
OPERACOES DE
PRAZO FORNECEDORES LOTE SUPRIMETNOS PEDIDO
% el i
Até 24 h Um ou poucos Pequeno DELIVERY Porta

Fonte: Elaborado pelos autores

No intuito de minimizar a possibilidade dos entrevistados ndao avaliarem os atributos
subseqiientes com a propriedade esperada, apos identificarem o mais relevante (informado na
pesquisa de campo), o que pode apresentar vicio no momento da pesquisa por parte do
entrevistado e enviesar os resultados, procurou-se disponibilizar os atributos de acordo com a
Figura 1, posicionando o atributo mais relevante no centro, o segundo e o quarto a esquerda, o
terceiro e o quinto a direita.

A complexidade do experimento cresce conforme aumenta o numero de atributos e
seus niveis. Jones (1991) sugere que o niimero maximo a ser utilizado nos niveis ndo pode
passar de trés, em virtude de que a complexidade do experimento aumenta e prejudica a
analise por parte do entrevistado. Neste sentido, Bateman (2002) salienta que quando os
nameros de alternativas forem passiveis de prejudicar a analise por parte dos entrevistados,
recomenda-se ainda, utilizar o fatorial fracionado, isto €, reduzir o nimero de alternativas
dispostas a frente do entrevistado.

A composicao das alternativas possiveis, considerando os atributos e seus niveis, foi
delineada segundo o Teorema de Bayes - ou Arvore de Probabilidade - que segundo Meyer
(1995), ¢ dada por:

‘ _ o)
A)= kP(A|B’) P(8) i=12,..k @)
>~ P(AB)P(Bj)

Diante disso, chegou-se a 32 alternativas possiveis ao entrevistado para realizacao das
Técnicas de Preferéncia Declarada, que representam o fatorial completo de possibilidades
existentes. Porém, as alternativas foram apresentadas em blocos incompletos balanceados
intuito de facilitar a anélise por parte do entrevistado.

P(Bi

3.2.1.1 Entrevistas
Na etapa de execugdo, o entrevistado deve ser bem esclarecido sobre o procedimento que
executara com o conjunto de cartdes que lhe ¢ apresentado. Hé trés medidas de escolha para
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se obter a informacao da preferéncia do entrevistado: choice, em que o entrevistado escolhe a
melhor alternativa; rating, em que o entrevistado atribui notas as alternativas, e ranking, em
que o entrevistado ordena as alternativas segundo suas preferéncias.

Nesse trabalho optou-se pela forma ranking. Segundo relatos de Camargo (2000), o
ordenamento ¢ a metodologia menos cansativa para os entrevistados nas condi¢des
apresentadas. Nesse método, os blocos de cartdes sao apresentados separadamente e de forma
aleatoria e o entrevistado os ordena a partir da alternativa que lhe desperte maior utilidade.

Quanto as entrevistas, recomenda-se que devam ser realizadas através de aplicacao in
loco com o entrevistado em virtude de serem relativamente demoradas, mas também ¢
possivel considerar formas mistas em que o material ¢ enviado pelo correio, com a entrevista
sendo conduzida por telefone pelo entrevistador (LOUVIERE, HENSHER e SWAIT, 2000)
ou através da internet. No caso da presente pesquisa, a abordagem ocorreu pessoalmente in
loco.

3.2.1.1 Andlise dos dados

A calibragao dos coeficientes de uma funcao utilidade ¢ feita na etapa de analise de dados. A
funcdo utilidade ¢ uma quantificacdo matematica das preferéncias (satisfagdo) do usuario.
Este fica satisfeito ao utilizar um servico que apresente caracteristicas que ele considere
importante e que lhe seja util.

Para analisar os dados advindos da técnica de Preferéncia Declarada, os métodos mais
comumente utilizados sdo: Método de Andlise de Regressdo Multipla e Modelo Logit
Multinomial. De acordo com Jones (1991), o Modelo Logit Multinomial, é mais flexivel e
pode tratar qualquer tipo de medida de preferéncia, entre elas a avaliacdo, ordenacao e escolha
e, por isso, foi escolhido.

Admitindo-se que o termo aleatério da fun¢do utilidade (1) seja regido por uma
distribui¢do tipo Gumbel, tem-se o modelo Logit Multinomial (BEM AKIVA e LERMAN,
1985) que pode ser escrito como:

B ()=

eﬂkXink (3)

z eﬂkX_/nk

jeC

em que F,() ¢ a probabilidade da alternativa i ser escolhida pelo individuo » dentro de um
conjunto de possibilidades C.

4. Resultados

Os resultados do modelo estatistico sdo apresentados na Tabela 2. Observa-se que a
ordem de importancia dos atributos é: lote, operacdo de suprimentos, prazo de entrega,
quantidade de fornecedores e forma de pedido. Nota-se, ademais, que o atributo lote tem
30,8% do peso total dos atributos, e o atributo operagdo de suprimentos tem 24,4% deste
valor. Logo, sdo dois atributos relevantes na Logistica de Suprimento junto as fontes de
fornecimento.

Em linhas gerais, os resultados sinalizam para as seguintes preferéncias:

1 Lotes menores sao preferiveis aos maiores, pois permitem que os hoteleiros reponham os
estoques de acordo com as reais necessidades, ndo ficando com recursos aplicados em
estoque, o que implica comprometimento significativo de capital de giro, com alto custo
de oportunidade;

2 Operacao de suprimentos, a forma de entrega influi na escolha dos hoteleiros pois os
pedidos entregues porta elimina a necessidade de ter logistica especifica para a busca das
mercadorias, com economia de custos;
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3 O prazo de entrega em até 24 horas ¢ preferivel, pois permite que as operagdes de
reposicao de mercadorias sejam feitas a medida da necessidade e viabiliza a compra de
lotes menores;

4 Um namero menor de fornecedores também foi preferivel, ja que permite um contato mais
especifico do hoteleiro com o fornecedor e também possibilita a esse que conhe¢a melhor
seus clientes, reduzindo custos de transacao ¢ viabilizando a formagao de network;

5 O sinal negativo no atributo pedido indica que os hoteleiros preferem a forma de
utilizacao de telefones para fazerem seus pedidos ao vendedor atendendo pessoalmente na
sua porta. O sinal negativo representa uma posicdo da amostra contraria aqueles que
participaram da pré-pesquisa.

Tabela 2- Resultados estatisticos relativos aos atributos

Atributo Coeficiente Erro Teste t 1C.(t=2,5%)
Prazo 0,4709 0,0993 4,7410 [0,272 ;0,670]
Fornecedor 0,3192 0,0993 3,1860 [0,119;0,520]
Lote 0,7353 0,1022 7,1954 [0,531 ;0,940]
Operagao 0,6556 0,1008 6,5027 [0,454 ;0,857]
Pedido -0,2086 0,0969 -2,1532 [-0,402 ; -0,015]
Numero de Entrevistas = 130 Numero de Casos = 650

F(Betas_0) =-855,3027 F(Betas_1) =-788,5949

LR (-2[F(0)-F(B)])= 133,4155
Fonte: Dados da pesquisa

O teste t considera a significancia dos parametros f , indicando que os resultados
obtidos serdo significativos se estiverem acima do valor determinado na Tabela ¢ student. O
programa LMPC (SOUZA, 1999), utiliza o teste t com significancia de 95% para estes
parametros. Considerando que o niimero de entrevistas ¢ maior do que 120 e os valores do
Teste t obtidos sdo todos, em mddulo, maiores do que 1,96, rejeita-se a hipdtese de nulidade
dos atributos e aceita-se que todos contribuem de forma significativa na utilidade
(ORTUZAR, 2000).

Ressalta-se que os resultados obtidos no Intervalo de Confianga confirmam a aceitacao
de todos os parametros. O Teste da Razdo de Verossimilhanga, que verifica o valor de LR e
compara com o valor tabelado do c?, também rejeita a hipotese de nulidade de todos os
coeficientes (BRANDLI e HEINECK, 2005).

No entanto, os resultados sdo diferentes, em termos de ordem dos atributos, quando
avaliados de forma separada por regido, conforme Tabelas 3 e 4. Ha inversdao de ordem entre
os atributos Fornecedores e Pedido entre as preferéncias declaradas pelas pousadas das
regides de Ouro Preto e Tiradentes. Mais do que isso. Para os estabelecimentos de Tiradentes,
o atributo Pedido ndo contribui significativamente para utilidade, considerando o Teste T. Ja
para os estabelecimentos de Ouro Preto, esse atributo € relevante, mas o atributo Fornecedor
nao contribui significativamente.

Tabela 3- Resultados estatisticos relativos aos atributos — Estabelecimentos de Tiradentes

Atributo Coeficiente Erro Teste t 1C.(t=2,5%)
Prazo 0,5247 0,1358 3,8636 [0,253;0,796]
Fornecedor 0,3980 0,1389 2,8662 [0,120; 0,676]
Lote 0,7593 0,1390 5,4633 [0,481 ; 1,037]
Operagao 0,5611 0,1354 4,1443 [0,290 ; 0,832]
Pedido -0,0625 0,1317 -0,4749 [-0,326 ;-0,201]

Numero de Entrevistas = 70 Numero de Casos = 350

F(Betas_0) =-460,5476 F(Betas_1) =-426,1382

LR (-2[F(0)-F(B)])= 68,8187
Fonte: Dados da pesquisa
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Tabela 4- Resultados estatisticos relativos aos atributos — Estabelecimentos de Ouro Preto

Atributo Coeficiente Erro Teste t 1C.(t=2,5%)
Prazo 0,4229 0,1464 2,8890 [0,130;0,716]
Fornecedor 0,2351 0,1453 1,1682 [0,055; 0,526]
Lote 0,7069 0,1514 4,6690 [0,404 ; 1,010]
Operagao 0,7904 0,1522 5,1940 [0,486 ; 1,095]
Pedido -0,3906 0,1441 -2,7097 [-0,679 ; -0,102]

Numero de Entrevistas = 60 Numero de Casos = 300

F(Betas_0) =-394,7551 F(Betas_1) =-359,2308

LR (-2[F(0)-F(B)])= 71,0485
Fonte: Dados da pesquisa

Outra inversdo mais significativa refere-se aos atributos melhor ranqueados. Para os
estabelecimentos de Ouro Preto, o atributo Operagdo obteve a preferéncia dos respondentes,
possivelmente refletindo dificuldades de circulagdo de veiculos de entrega das empresas em
face as restricdes impostas pela Prefeitura local, haja vista a largura e inclinagdo das ruas e os
danos ao patriménio historico causados pelo ruido e trepidacdo dos veiculos de entrega.
Sendo assim, os estabelecimentos, muitas vezes, podem ser obrigados a ter que ter operagao
propria para obterem seus suprimentos.

No entanto, para os estabelecimentos de Tiradentes, os suprimentos sdo obtidos
majoritariamente fora do Municipio. Isto parece criar mais dificuldades para os
estabelecimentos, que fazem pedidos de fornecedores de fora, principalmente, Sdo Jodo
Del’Rey e Barbacena, que acenam com a necessidade de maiores volumes de compras para
viabilizar a entrega, ou mesmo quando tais operagdes devem ser desenvolvidas pelos proprios
estabelecimentos, para viabilizar a viagem.

4.1 Analise das preferéncias

As preferéncias declaradas pelos agentes responsaveis pelos suprimentos dos
estabelecimentos de hospedagem da Estrada Real indicaram haver a necessidade de uma
logistica fortemente baseada no critério responsividade. Dado o empreendimento de cunho
muitas vezes familiar e de empresarios que tém outras atividades profissionais fora das
cidades onde mantém esses negdcios, o servico oferecido pelos fornecedores deve contemplar
atendimento flexivel e remoto, agilidade nas entregas e transporte.

Esta configuracdo explica também porque os empresarios manifestaram certa
apreensao da dependéncia de poucos fornecedores ao abrir mao deste nivel do atributo para a
segunda opg¢do. Na verdade, tais compras sdo muitas vezes efetuadas de fora dos
estabelecimentos (das residéncias dos empresarios) ou por funciondrios. Além do mais,
grande parte dos fornecedores nao ¢ do local em que o negdcio esta estabelecido.

Por outro lado, o carater sazonal da demanda (férias e finais de semana) transmite aos
gestores a necessidade de uso de bastante cautela na formacao dos lotes de compras. Excessos
no volume de compras implicam o comprometimento de volume de recursos financeiros, que
tém alto custo de oportunidade, bem como alto risco de perdas, uma vez consideradas as
caracteristicas da demanda. O balanceamento adequado consiste, assim, em antecipacdes de
informacdes da demanda e estimativa com alta acuracia dos estoques necessarios, incluindo a
parcela de seguranga.

Ou seja, a gestdo de estoques pareceu ser a atividade logistica declarada mais
relevante para os gestores, condicionada pela forma de comprar adotada. Principalmente
quando se considera dentre os produtos alvo da investigagdao aqueles destinados ao cardapio
para o café da manha, lanches e refei¢des, ou seja, com importante fator de perecibilidade ou
perda de qualidade com o tempo.

Neste caso, destaca-se a atividade de Compras do subsistema Suprimentos, que
consiste em: analise de produtos, pesquisando os requisitos necessarios para produtos e
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servigos; pesquisa de mercado, determinando as caracteristicas de mercado para uma
determinada aquisi¢do; rastreamento e acompanhamento de pedidos; determinagdao de
necessidades e requisitos dos clientes internos; transmissao aos fornecedores das previsdes a
respeito de futuras necessidades; transmissao de ordens de compras atuais aos fornecedores;
medi¢do de desempenho dos fornecedores; gestdo da qualidade dos fornecedores, garantindo
que seus produtos e servicos atendam a requisitos especificados; gestdo dos contratos e
negociacdes, desenvolvendo os termos corretos; gestdo do suprimento e da distribuicdo,
assegurando entregas corretas e dentro do prazo; e analise de custo e de prego, analisando
inclusive tendéncias futuras (MONCZKA et al, 2002).

Ja dentro de uma perspectiva estratégica, a gestdo de compras — strategic sourcing —
lida com um escopo maior do que a perspectiva operacional. Para Monczka et a/ (2002), ¢ um
processo multi-funcional, nao se restringindo aos membros diretamente ligados ao
departamento formal de compras. O foco da gestdo estratégica de compras envolve a gestdo, o
desenvolvimento e a integragdo com a capacidade dos fornecedores, a fim de se obter uma
vantagem competitiva, ligada a efeitos de reducdo de custos, desenvolvimento de tecnologia,
melhoramento da qualidade, reducdo do tempo de ciclo e melhoramento da capacidade de
entrega, a fim de atender as necessidades dos clientes.

O processo de compras tem mudado radicalmente ao longo dos anos, e a defini¢ao de
gestdo de compras tem mudado de uma fun¢do focada em atividades operacionais para uma
funcdo estratégica, pro-ativa, que contribui efetivamente para a obten¢do por uma empresa de
uma vantagem competitiva de longo-prazo.

Tal vantagem baseia-se na adogdo da estratégia de ter poucos fornecedores que
supram as necessidades estratégicas do estabelecimento, e com quem se possa estabelecer
relacdo de confianga por um longo periodo de tempo. Tal relagdo mais s6lida e comprometida
garante um melhor nivel de servigo por parte do fornecedor que objetiva fazer perdurar essa
relacdo, e assim, minimizando possiveis ag¢des oportunistas, bem como aumentam-se as
possibilidades mesmo de acesso de produtos com melhores precos por haver garantia de
compras freqiientes. Outros ganhos podem ser registrados, em termos de melhor
responsividade, por haver priorizacdo dos clientes mais assiduos, reducdo dos custos com
fretes, lotes mais flexiveis.

Porém, a relutdncia em reduzir a base de fornecedores sinaliza para dificuldades do
uso estratégico das aquisi¢cdes dos suprimentos dos estabelecimentos, implicando perdas de
obtencdo de vantagens competitivas potenciais. Desta forma, o desejado servigo responsivo
declarado pelos fornecedores muitas vezes nao € acessivel por falta deste comprometimento
mutuo. Como resultado, pode haver exigéncia de lote minimo para vendas e delivery sem
custo adicional, como o frete.

4.2 Implicacdes para as estratégias

Pode-se constatar uma tendéncia a abolir a oferta de cardapios nos estabelecimentos dada
certa dificuldade em se cumprir o que se oferece, por indisponibilidade de muitos itens,
muitas vezes devido a questdes logisticas. Como resultado, detectou-se um processo de
aprofundamento do fluxo empurrado na produg¢ao, reduzindo opcdes e ofertando-se o que esta
ao alcance do gestor. Certamente, esta pode ser uma fonte de insatisfacdo dos héspedes, pois a
culindria ¢, sem duvida, uma for¢a competitiva do roteiro turistico.

O caminho para uma melhor gestdo dos suprimentos poderia ser o uso estratégico da
funcdo de compras e o desenvolvimento de parcerias com fornecedores. Desta forma, os
ganhos desejados poderiam acontecer em suprimentos mais freqiientes € em pequenos lotes,
com frete por conta do fornecedor. Pela o6tica do fornecedor, esta flexibilidade ¢ viavel desde
que possa se planejar para ofertar os itens necessarios com certa garantia de regularidade das
transacoes.
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Historicamente, sempre houve um entendimento de que ter muitos fornecedores
(arm’s length) para um mesmo item era a melhor estratégia, baseada puramente em preco de
mercado, com pouco ou nenhum investimento e sem compartilhamento de informacdes
(HOYT e HUQ, 2000), exceto as informagdes contratuais necessarias para a realizacao das
transacdes (COX et al, 2003). Neste tipo de relacionamento, clientes cotam produtos com
diversos fornecedores — toda vez que tém um pedido — ndo criando, dessa forma, uma relagao
de confianga e credibilidade (CHING, 2001; MONCZKA et al, 2002).

Tais relacionamentos tradicionais entre compradores ¢ vendedores sao caracterizados
como sendo de curto prazo (SLACK et al, 2007), envolvendo um baixo nivel de contato entre
fornecedores e clientes (COX et al, 2003), que se envolvem em uma batalha focada em baixos
precos (WEBSTER JR., 1992). Virtualmente, todas as informagdes necessarias estdo contidas
no preco do produto objeto da transagao (WEBSTER JR., 1992).

Para Novaes (2001), em relacionamentos deste tipo, age-se de forma isolada, com
cada elemento da cadeia buscando maximizar suas vantagens e reduzir seus proprios custos.
Essa atuagdo ndo-colaborativa entre membros da cadeia faz com que, ao final, todos os custos
caminhem para o mercado, e sejam refletidos no prego pago pelo usuario final, tornando as
cadeias menos competitivas (CHRISTOPHER, 2007; CHOPRA e MEINDL, 2003).

O que se tem, portanto, ¢ um processo de dependéncia mutua entre fornecedor e
cliente, j4 que insatisfagdes com o comportamento de qualquer das empresas sera
desvantajoso para os dois lados. Afinal, o que realmente garante o sucesso de uma empresa €
a satisfacdo do cliente, somente obtida quando se oferecem os atributos que sdo valorizados
por estes ultimos.

Além do mais, ¢ mais provavel que se compre a quantidade adequada, sem exageros
ou falta, quanto menor for o prazo de atendimento por parte do fornecedor. Assim, forma-se
menos estoque quanto mais precisa for a previsdo — ou seja, quanto mais rapido puder ser a
entrega.

Outro ponto que ajuda a reduzir o nivel de estoque em uma empresa € a confiabilidade
do fornecedor em atender de forma adequada a encomenda feita. Quanto mais importante for
um cliente, mais confiavel deve se mostrar o fornecedor. E a confiabilidade significa, entre
outras coisas, que os prazos serdo cumpridos, que havera consisténcia na entrega e que os
materiais serdo entregues nas quantidades corretas, com a qualidade preservada e com a
documentacao exata.

No caso dos estabelecimentos da Estrada Real, o principal atributo declarado, os lotes
de compras, que implicam formagao de estoques, poderiam ser estrategicamente tratados via
fornecedores. A selecdo de fornecedores por parte das pousadas, oferecendo como
contrapartida proje¢oes de compras regulares, poderia ser o caminho para se atingir resultados
significativos em termos de logistica, implicando mais facilidades de obten¢do de materiais e
suprimentos alimenticios de uso menos freqiiente, num prazo razoavel, bem como nas demais
condi¢des estabelecidas.

O processo de selegdo dos fornecedores poderia ocorrer por negociacao, que poderia
até mesmo ser usada pelo conjunto de estabelecimentos de uma mesma regiao, a0 menos para
produtos mais gerais como os de limpeza a alguns do género alimenticio de base. Assim,
poucos fornecedores poderiam atender uma regido inteira, o que aumenta a quantia fornecida,
gerando economias de escala sem ter que exigir lotes minimos. Além disso, atendendo a um
nimero maior de estabelecimentos, os fornecedores poderiam fazer entregar mais freqilientes,
mesmo que sejam fornecedores de fora da cidade, pois a quantidade comprada e a freqiiéncia
dos pedidos, considerando o grupo inteiro de clientes, permitiriam tal procedimento com
melhor aproveitamento de um roteiro de distribuigao.
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5. Consideracoes finais

O objetivo geral da presente pesquisa foi identificar necessidades e expectativas dos
prestadores de servico relacionados ao turismo na Estrada Real (MG), em termos de estratégia
desejavel da logistica de suprimentos. No caso dos servigos relacionados ao turismo, o uso
estratégico da logistica permite alcancar diferenciais competitivos tanto no aspecto custos
quanto na qualidade do atendimento.

Através de pesquisa empirica, de carater exploratdrio, foi feito levantamento de dados
em campo por aplicacao de cartdes de preferéncia declarada aos empresarios e gerentes dos
estabelecimentos de pousadas nas regides de Ouro Preto e Tiradentes, trechos dos mais
consolidados em turismo da Estrada Real. Os atributos investigados foram: Prazo de
atendimento, Numero de fornecedores, Lote, Operacdes de suprimentos ¢ Forma de pedido.

Os resultados indicaram que o cendrio de suprimento preferido pelos respondentes
pode ser caracterizado como: os suprimentos devem ser realizados com responsividade, em
até 24 horas, por um ou poucos fornecedores, em lotes pequenos, que sdo entregues nos
estabelecimentos pelos fornecedores tendo os pedidos sido feitos por telefone, sendo esta a
exata ordem de importancia dada ao conjunto dos atributos do mais para o menos importante
deles.

Além disso, a troca compensatéria que eles estariam dispostos a fazer seria a de abrir
mao de poucos fornecedores, mas mantendo os demais atributos conforme apresentados
acima. Essas foram as duas situagdes hipotéticas mais aceitaveis e desejaveis pelos
entrevistados, dentre as oferecidas no estudo.

Entretanto, considerando a realidade vivida por eles, que inclui dificuldade de acesso
para distribui¢@o por parte dos fornecedores (sobretudo em Ouro Preto devido as restri¢cdes de
caminhdes de grande porte no centro da cidade, onde estd localizada a maior parte das
pousadas), escassez de fornecedores locais qualificados, grande distancia dos grandes centros
urbanos preferidos pelos compradores, que sdo Belo Horizonte, Rio de Janeiro e Sdo Paulo,
tais praticas ndo sao totalmente viaveis.

Sendo assim, conclui-se que uma estratégia de forte impacto para esta atividade
econdmica das regides pesquisadas deveria contemplar politica de reducdo da base de
fornecedores. Tal estratégia deveria ser baseada na atividade compras. A negociagdo com
poucos fornecedores viabiliza escala de operacdes, podendo trazer vantagens competitivas
tanto aos clientes quanto aos fornecedores, o que sera percebido pelos turistas no que diz
respeito a maior satisfacdo com servigos e os cardapios dos estabelecimentos das regides.

Além disso, essa estratégia influencia o desempenho de todos os outros atributos
desejados. Isso € possivel, pois negociando-se com poucos fornecedores, os clientes se tornam
fiéis a eles e estes, por sua vez, respondem com: melhor qualidade; maior responsividade,
podendo entregar a compra em menor tempo € com maior freqiiéncia; menor custo, pela
garantia ¢ seguranca de uma relacdo de longo-prazo; e maior conhecimento das preferéncias
dos clientes, permitindo pedidos por telefone sem que haja dtividas ou erros.

Ademais, se adotada de forma conjunta, a estratégia de compra pode trazer resultados
ainda mais significativos para os estabelecimentos, que juntos poderiam se tornar ainda mais
competitivos e prontos para oferecer um servigo de melhor qualidade aos turistas da Estrada
Real.
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