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Resumen

Este articulo presenta una medicion de la eficiencia
del sector hotelero en la ciudad de Bucaramanga
(Colombia) para el afio 2013, a partir del analisis
envolvente de datos. Las mediciones de este tipo
constituyen un aporte a la cuantificacion y evaluacion
de la gestion administrativa en empresas o sectores

econémicos, en tanto permiten tomar medidas
preventivas o correctivas y aportan a |la
sostenibilidad. Para el desarrollo del estudio se

consideraron 15 hoteles y las siguientes variables,
tomadas de los estados financieros: como variables
de entrada, gastos de personal, inventarios vy
propiedad de planta y equipo; y como variable de
salida, los ingresos. Se encontrd falta de uniformidad
en los formatos de registro de los estados financieros
gue se mantienen en la Camara de Comercio de la
ciudad estudiada, lo que dificulta la realizacion de
analisis comparativos por parte de entidades
externas, asi como la generacion de
diagnodsticos apropiados. Por ende, esto incide en la
definicion de planes sectoriales que contribuyan a la
mejora de la eficiencia de los hoteles.
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Measuring the efficiency of hotels: Colombia case
study
This article presents a measurement of the efficiency
of the hotel sector in Bucaramanga (Colombia) for the
year 2013, based on Data Environments Analysis.
This type of measurement is a contribution to the
quantification and evaluation of the administrative
management in companies or economic sectors, in a
way that allows to take preventive or corrective
measures and contribute to the sustainability. For the
development of the study we considered 15 hotels
and the following variables taken from the financial
statements, input variables: personnel expenses,
inventories and property plant and equipment and as
income variable, income. A lack of uniformity was

found in the recording formats of the financial
statements maintained in the Chamber of Commerce
of the studied city, which makes it difficult to carry
out comparative analyzes by external entities, the
generation of appropriate diagnoses and, therefore,
In the definition of sectoral plans that contribute to
the improvement of the efficiency of the hotels.

Keywords
Bucaramanga, Efficiency, DEA, Hotels, Tourism.

Mesure de |'efficacité des hotels: une étude de cas
en Colombie

Résumé

Cet article présente une mesure de l'efficacité de
I'industrie de I'hotel dans la ville de Bucaramanga
(Colombie) dans I'anée 2013, au moyen de l'analyse
d'enveloppement des données. Les mesures de ce
type constituent une contribution a la quantification
et I'évaluation de la gestion administrative dans les
entreprises ou les secteurs économiques, parce qu'ils
permettent de prendre des mesures préventives ou
correctives et contribuer a la durabilité. Pour faire la
recherche on a consideré 15 hétels et les variables
suivantes, tirées des états financiers comme
variables d'entrée, les frais de personnel, les stocks
et les immobilisations corporelles ; et comme variable
de sortie, les revenus. On a trouvé une manque
d'uniformité dans les formes d'enregistrement des
états financiers qui sont détenus a la Chambre de
commerce de la ville de Bucaramanga. Ce rend
difficile de réaliser une analyse comparative par des
entités externes, ainsi que la génération de
diagnostics appropriés. Cela affecte donc la définition
des plans sectoriels qui contribuent a améliorer
I'efficacité des hotels.

Mots-clés
Bucaramanga,
tourisme.

I'efficacité, DEA, les hotels, le
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Introduccion

Tradicionalmente, el sector hotelero y turistico ha sido un motor importante para el
desarrollo de la ciudad de Bucaramanga y el Departamento de Santander. En los
ultimos afos, a causa de las politicas regionales positivas y la realizacion de
macroproyectos como el Parque Nacional del Chicamocha y la represa de
Hidrosogamoso, se ha fortalecido la contribucion del sector hotelero al desarrollo
regional.

En respuesta a esta situacion favorable, asi como a la entrada en vigencia de la
Ley 788 de 2002, que otorga exenciones tributarias y otros beneficios para los
hoteles que se construyan antes del ano 2017, diversas cadenas hoteleras
decidieron incrementar su presencia en la region. Esta dindmica aumento la oferta
hotelera de Bucaramanga, pero ha influido negativamente en la viabilidad
econdmica de algunas empresas del sector. De hecho, y segun datos de la
Asociacion Hotelera y Turistica de Colombia, el promedio de ocupacion hotelera en
Bucaramanga del primer semestre del afio 2014 fue cercano al 45%, cifra inferior
al 50% que tradicionalmente correspondia a Santander, y muy inferior con respecto
a zonas de alta ocupacidon como Cartagena —con indices cercanos al 95%—.

Una linea de trabajo requerida para contribuir a esta situacién es la medicion y
monitoreo de la eficiencia del sector hotelero, de forma tal que permita evaluar y
orientar la gestion administrativa de las empresas para alcanzar mayores niveles de
productividad y competitividad. El trabajo realizado busca contribuir a esta linea;
asi, en este articulo se presenta una propuesta de modelo para medir la eficiencia
de los hoteles de Bucaramanga, a partir del analisis envolvente de datos (DEA por
sus iniciales en inglés, Data Envelopment Analysis).

El articulo se encuentra organizado en la siguiente forma: en la siguiente seccion
se describe el método DEA para medicién de eficiencia de los hoteles de
Bucaramanga; posteriormente se explicita el modelo propuesto, su aplicacién y sus
resultados; y por ultimo se presentan las conclusiones del trabajo.

El modelo DEA

La eficiencia de un sistema se relaciona con el buen uso que él hace de sus escasos
recursos para conseguir sus fines: puede medirse como la relacion entre las
entradas y las salidas, entre los insumos y los productos. Cuando se deben
considerar multiples entradas y salidas, un primer intento de solucién consiste en
medir la eficiencia por cada factor (mano de obra, tiempo, financiero, recursos,
etc.).
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Medidas clasicas de este tipo han sido utilizadas tradicionalmente para estimar
la eficiencia de hoteles. Asi, la literatura reporta la medicién de factores financieros
como el comportamiento de los ingresos. De estas medidas, posiblemente la mas
utilizada es el indice de ocupacién hotelera (lodging index) propuesto por Wassenaar
& Stafford (1991).

Estas medidas clasicas son valiosas, pero suministran visiones parciales simples
de la unidad productora que no contribuyen a su mejora integral. Asi entonces, al
tratar de combinar las diferentes entradas y salidas en busca de una vision integral
de la unidad productora, surge el problema operativo de cémo realizar dicha
combinacion. Dado que las entradas contribuyen en forma diferente a la produccion
de las salidas, también es necesario realizar una ponderacién. Se requiere entonces
un método que permita una visidon global de la unidad productora, a la vez que
ofrezca una solucién a la combinacién (y ponderacion) de diversas unidades vy
factores. Se han propuesto diversos métodos para realizar este tipo de medicion; el
DEA es uno de los mas utilizados.

En particular, DEA es una metodologia de programacion lineal no paramétrica
que mide la eficiencia relativa de diversas unidades productoras, denominadas
decision-making units (DMU), en un proceso de producciéon multidimensional. La
primera propuesta de la metodologia fue planteada por Charnes y sus colegas
(Charnes, Cooper & Rhodes, 1978), a partir de las ideas de base planteadas por
Farrell en 1957.

En sus trabajos pioneros, Farrell desarrollé los llamados “métodos de frontera”,
los cuales se basan en medir la eficiencia de cada unidad con respecto a una frontera
de eficiencia (Farrell, 1957) que puede construirse mediante diferentes métodos.
Los principales métodos de evaluacion de eficiencia son el enfoque deterministico
(DFA, deterministic frontier approach); el enfoque estocastico (SFA, stochastic
frontier approach); y los métodos no paramétricos, de los cuales el mas importante
es el DEA.

La idea central del DEA considera que si en un conjunto de unidades se tiene
una unidad productora A capaz de producir S(A) unidades de salida con E(A)
unidades de entrada, las otras unidades productoras también deberian ser capaces
de hacerlo. Asi, con las DMU que son eficientes (en cuanto hacen mas unidades de
salida con igual unidades de entrada o igual unidades de salida con menos unidades
de entrada) se construye una frontera de mejores unidades que “envuelven” a las
otras DMU (de aqui el nombre del método). La eficiencia de cada DMU se estima
entonces con respecto a esta frontera. Dado que la frontera corresponde a datos de
las otras unidades que estan midiéndose, la eficiencia encontrada es relativa.
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Por sus diversas ventajas, el modelo DEA ha sido utilizado ampliamente en
sectores diversos, incluido el hotelero. En los siguientes apartados se presenta el
planteamiento matematico del DEA, sus variantes y sus principales ventajas y
desventajas, asi como la revision de literatura correspondiente a las aplicaciones del
modelo DEA al sector en cuestion, en los @mbitos nacional e internacional.

Caracteristicas del DEA

En la propuesta original de Charnes, Cooper y Rhodes, la eficiencia se calcula
mediante la maximizacion del radio de la suma ponderada de las salidas sobre la
suma ponderada de las entradas para todas las unidades, de acuerdo a la siguiente
ecuacion:

S _  Ur+Yro
Max ho =5 Nixio (1)
=1

Sujeto a:
2$=1UT*YTJ.
< ar=12771"1) .
0< ST NGXD <1;(2)
ConUr=0,r=1,.,syNi=0,i=1,..,m (3) 147

Donde ho es el puntaje de eficiencia de la DMU bajo estudio; (4)
i =entradas (i =1,2,..,m); j=DMUs (j =12, ...,n); (5)
r = salidas (r = 1,2, ...,s); o = unidad que esta siendo evaluada; (6)
Xij es la Entrada i de la DMU j; Yrj es la Salidar de la DMU j; (7)
Ur y Ni son los pesos a calcular para maximizar ho. (8)

Este planteamiento inicial del DEA pasé a denominarse “modelo CCR” por los
apellidos de sus autores, o constant return on scale (CRS, rendimiento constante a
escala). En los afos posteriores a su publicacion se propusieron variantes,
principalmente en lo referido a la forma de combinar las diferentes unidades
productoras, los pesos dados a las entradas/salidas y las formas de agrupar las
unidades productoras.

Una de las variantes propuestas es el modelo variable returns to scale (VRS,
“rendimiento variable a escala”), también conocido como modelo BCC por los
apellidos de sus autores (Banker, Charner & Cooper, 1984). A diferencia del modelo
CRS, el cual considera que un incremento en las entradas genera un incremento
proporcional en las salidas, el modelo VRS considera que un incremento en las
entradas genere un incremento no proporcional en las salidas. En poblaciones de
unidades heterogéneas, este modelo presenta mejores resultados que el CCR.
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El planteamiento original de Charnes, Cooper y Rhodes para el DEA fue orientado
hacia las entradas: esto es, se busca obtener mas unidades de las salidas, pero
minimizando las unidades de las entradas (razonamiento de tipo “misma produccion
a menor costo”). Este modelo original, y en general todos los modelos DEA, se
pueden plantear en su forma dual, esto es, con orientacion hacia las salidas, donde
se busca maximizar las unidades de estas ultimas pero manteniendo el mismo valor
para las unidades de entradas (razonamiento de tipo “mayor produccién a costos
iguales”).

Se considera que las principales ventajas de la metodologia DEA son las
siguientes:

« Permite combinar multiples entradas y salidas, teniendo ellas diferentes unidades de
medicion.

« Permite caracterizar cada unidad productora mediante un puntaje simple de eficiencia.

« No necesita modelos estadisticos o informacién adicional compleja.

« No se necesita conocimiento de la funcion de produccidén que relaciona las entradas
con las salidas.

Desde su formulacién, el DEA se ha empleado en una gran variedad de
problemas e industrias, incluyendo la evaluacion de ciudades, universidades,
escuelas, hospitales, doctores, hoteles, restaurantes, centros de investigacion, etc.
El nimero de unidades evaluadas también es muy diverso: la literatura reporta
casos que van desde quince a veinte hasta mas de diez mil unidades. Rogge et al.
(2013), por ejemplo, han utilizado el método DEA para evaluar la eficiencia de los
resultados de 31 equipos de ciclismo en el Tour de Francia. En este caso, como
variables de entrada se utilizaron el presupuesto, los puntos del equipo (segun el
ranking CQ, disponible en www.cgranking.com), el nimero de estrellas ganadas por
el mismo y su consistencia; y como variables de salida, el nimero de premios
obtenidos, el valor de los premios conseguidos y los puntos obtenidos.

Algunos autores han hecho énfasis en las debilidades del aspecto experimental
y de manejo de datos de la metodologia DEA (Cooper et al. 2006). En particular, se
critica que es facilmente afectado por el ruido estadistico, esto es, los valores
correspondientes a unidades altamente anormales (muy eficientes, por ejemplo)
pueden sesgar las medidas de eficiencia obtenidas, e incluso se pueden obtener
resultados totalmente sesgados si el conjunto de unidades es muy pequefio o si el
numero de entradas o salidas es muy grande. La influencia de este error o ruido
estadistico no puede medirse, como si es el caso en las metodologias basadas en
regresiones. Por esto, DEA no puede aplicarse para probar hipotesis.
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Por las ventajas sefaladas, la metodologia DEA ha sido ampliamente utilizada
en multiples sectores, incluido el hotelero.

Aplicaciones del modelo DEA al sector hotelero

Ambito internacional. En el estudio desarrollado por Chen & Chinm (2013) se
aplica el método DEA para calcular la eficiencia en 67 hoteles internacionales en
Taipei. Posteriormente, se determina el nivel de atractivo y progreso relativo, y se
identifican 5 niveles de hoteles. Los autores describen la importancia de incluir en
los analisis la informacidn previa proporcionada por expertos.

En el articulo de Escobar, Lobo y Otero (2012) se propone un modelo para medir
la eficiencia de hoteles usando DEA que considera variables financieras en las
entradas y salidas, cuya importancia es destacada por los autores ante la crisis
financiera existente en Europa durante la composicion del documento. El modelo
presentado se describe de forma genérica, sin incluir pruebas con datos de hoteles.

Por otra parte, en el trabajo de Wu y Song (2011) se describe un analisis de la
eficiencia realizado en hoteles de Taipéi, el cual combina un analisis de clister entre
los hoteles con menor eficiencia, con el fin de identificar puntos de referencia para
mejorar en ese aspecto. El analisis realizado incluye 23 hoteles entre los afios 2003
y 2007. Asimismo, en el trabajo de Rubio y Roman (2007) se utiliza el modelo DEA
para medir la eficiencia de hoteles en Andalucia (Espafia); y se presenta una
comparacion de la eficiencia de los mismos en relacion con otras comunidades
espafolas.

Ambito nacional. En el contexto colombiano se encontraron dos trabajos que
se describen a continuacién. En el trabajo desarrollado por Cavadia y Maldonado
(2009) se midid la eficiencia de 20 hoteles de 3, 4 y 5 estrellas ubicados en la ciudad
de Cartagena durante el periodo 2007-2008, mediante la herramienta DEA vy
utilizando el software Efficiency Measurement System (EMS), version 1.30.

Por otra parte, en la investigacion desarrollada por Quintero (2007) se presenta
un analisis de eficiencia de hoteles y agencias de viaje de Cartagena en relacién con
empresas turisticas de otras regiones de Colombia, en el que se tuvieron en cuenta
64 empresas para el ano 2004. En este trabajo se incluye, igualmente, un analisis
de cambio en productividad durante el periodo 2001-2004. En la revisidn
bibliografica no se hallaron estudios de medida de la eficiencia de hoteles en
Bucaramanga.

1, CATOLICA DEL NORTE'
Farde Universitar

149



Metodologia y modelo propuesto

A continuaciéon se describen las etapas realizadas para generar el modelo de
medicidn de eficiencia que se plantea en este trabajo.

Analisis de la aplicabilidad del modelo DEA en hoteles

El analisis de la literatura consultada permite identificar el uso de los siguientes tipos
de variables en la utilizacion del modelo DEA en hoteles:

e Variables de entrada: numero total de habitaciones de hotel; niumero total de
empleados; numeros de empleados en departamento de habitaciones; nimero de
empleados en alimentos y bebidas; capacidad de alimentos y bebidas; costo
operativo total; salarios para las principales actividades de habitaciones, otros
gastos de habitaciones; costo de energia, salarios para operacién y mantenimiento;
salarios para mercadeo; otros gastos de mercadeo; salarios de personal
administrativo; empleados de tiempo completo; total de gastos de operaciones;
area del departamento de catering.

e Variables de salida: ingresos por habitaciones; ingresos de alimentos y bebidas;
ingresos por catering; tarifa promedio por habitacion; otros ingresos; indice de
satisfaccion del cliente; tasa promedio de ocupacién.

Analisis preliminar y preprocesamiento de informacion

En este trabajo se han tomado como punto de partida para el modelo a plantear los
datos de estados financieros para el afo 2013 de los hoteles registrados en el
sistema compite360 de la Camara de Comercio de Bucaramanga. Este método de
abordaje se basd en evitar posibles subjetividades al buscar informacién primaria
proveniente de entrevistas, como podrian ser datos de nimero de empleados o
porcentaje de ocupacion.

La busqueda de informacidn, realizada en febrero de 2015, permitid identificar
35 hoteles registrados como personas juridicas, de los cuales solo 15 contaban con
estados financieros, balance general y estado de resultados para el afo 2013.
Aunque se tenia previsto realizar el estudio con los 35 hoteles, esta situacion obligo
a limitar el nimero de hoteles a 15. Los estados financieros recopilados se
encuentran en formatos no editables y existe gran heterogeneidad en la
presentacion de la informacion por parte de las empresas, lo que puede generar
limitaciones para realizacidon de analisis sectoriales.
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Propuesta del modelo y seleccidon de variables

Como modelo de base se selecciond el método BCC, orientado a la salida. Las
variables a usar son las correspondientes a las obtenidas de los estados financieros
para los 15 hoteles, asi:

« Variables de entrada: gastos de personal (GP), propiedad planta y Equipo (PPE), e
Inventarios (INV).
o Variable de salida: ingresos (ING).

Procesamiento y analisis de informacion

Para el procesamiento de los datos se utilizd el software MaxDEA, que permite
ejecutar diferentes variaciones del modelo DEA. Se tomaron datos para el 100 % de
los hoteles con estados financieros disponibles en el 2013, correspondiente a 15
hoteles, como se muestra en la tabla 1.

Tabla 1. Variables de entrada y salida para los hoteles

151
Hotel ING GP PPE INV
H1 9.061.816.510 128.927.494 3.563.648.649 259.839.166
H2 372.924.803 441.934 118.552.858 4.949.631
H3 552.203.657 197.617.473 471.076.882 380.965
H4 795.409.120 54.122.802 356.586.633 13.855.929
H5 180.014.570 8.224.250 25.087.710 381.250
H6 111.894.989 3.000.000 5.788.635 0
H7 774.031.070 98.485.126 353.812.700 244.296
H8 9.560.372 1.063.638 6.282.023 11.760
H9 1.962.446.000 10.069.196 1.350.156.603 14.424.578
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Hotel ING GP PPE INV

H10 650.632.704 104.415.602 64.253.104 6.676.547
H11 3.620.339.686 24.662.422 1.086.832.143 38.431.955
H12 3.721.304.452 335.250.187 1.086.832.143 38.431.955
H13 1.885.112.189 420.311.060 1.837.718.273 19.318.876
H14 3.393.852.364 110.124.478 118.874.892 11.950.000
H15 35.360.227.000 30.068.348.000 696.791.000 239.053.000

Fuente: elaboracion propia.

La medicion de la eficiencia aplicando el modelo genera los resultados que se
presentan en la tabla 2.

Tabla 2. Resultados de eficiencia a partir de DEA

Hotel EF
H1 1,00
H2 1,00
H3 0,69
H4 0,34
H5 0,79
H6 1,00
H7 1,00
H8 1,00
H9 1,00
H10 0,36
H11 1,00
H12 0,89
H13 0,49
H14 1,00
H15 1,00

Fuente: elaboracién propia.

Se evidencia la existencia de tres grupos de hoteles basados en la eficiencia. El
primer grupo, conformado por diez de ellos, se denomind “de alta eficiencia”, e
incluye los hoteles con eficiencia mayor a 0,85 (de los cuales 9 tienen eficiencia
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igual a 1). El segundo grupo, denominado “de baja eficiencia”, incluye los tres
hoteles con eficiencia inferior a 0,5. El tercer grupo, denominado “de eficiencia
media”, incluye los dos hoteles con valor de eficiencia entre 0,5 y 0,85.

Es necesario tener en cuenta, tanto a la hora del analisis como de informar los
resultados, que los valores de eficiencia encontrados corresponden a eficiencias
relativas, asi como las limitaciones propias del modelo (por ejemplo, la exclusidon
que realiza de variables externas). Los valores encontrados y la clasificacion
realizada constituyen un importante insumo y son el punto de partida para
identificar acciones gerenciales conjuntas que puedan ser tomadas por hoteles con
niveles similares de eficiencia, asi como el analisis de posibles acciones correctivas
por parte de los menos eficientes.

Validacion del modelo

Una fuente de ruido estadistico es la alta diversidad entre las unidades que
conforman la poblacién a analizar. DEA funciona mejor en poblaciones con unidades
homogéneas, pero no se ha planteado una medida del grado de homogeneidad que
este necesita para su funcionamiento. Los hoteles analizados variaban en cuanto a
tamafo, condiciones de mercado y capacidad financiera, motivo por el cual es
necesario realizar un trabajo posterior de analisis del impacto de esta
heterogeneidad en los resultados obtenidos.

Por otra parte, el modelo DEA asume que las diferencias en los resultados de
produccién de las diferentes unidades tienen su origen exclusivamente en la
ineficiencia de las unidades. Sin embargo, es posible que las diferencias entre los
hoteles no correspondan totalmente a la su ineficiencia sino a otros factores
externos, como el clima, factores sociales como huelgas o inseguridad, culturales
(p. ej. vacaciones escolares) y normativos (p. €j. ley de garantias), etc. Por tanto,
es preciso reiterar que los bajos resultados en la medida de la eficiencia de un hotel
particular necesitan ser analizados en detalle antes de proponer conclusiones
basadas exclusivamente en ese criterio.

A diferencia del DEA, el analisis SFA no asume que las diferencias entre los
hoteles sean totalmente originadas por ineficiencias técnicas; por lo tanto, aplicar
este tipo de analisis podria dar mayor informacién al comportamiento de la industria.
Los modelos SFA permiten, igualmente, un analisis estadistico de prueba de
hipotesis e intervalos de confianza.

Para el analisis realizado se utilizaron datos de corte transversal, esto es, datos
de los hoteles para un aho en particular. Es importante poder completar estos datos
en diferentes afos para realizar un estudio mas detallado de la industria y evaluar
el comportamiento dinamico de la eficiencia del sector.
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Los hoteles del estudio —y en general, de la regién— consideran importante
tener datos de su funcionamiento, pero realmente pocos los acopian con la
dedicacion requerida. Asi, la mayoria de los hoteles no tienen la informacion
actualizada o correcta, ademas de que algunos difieren de otros en las medidas: un
establecimiento de la muestra, por ejemplo, estimaba su indice de ocupacién a partir
de las reservas. Si los hoteles —y de modo mas amplio, todas las empresas—
quieren mejorar, deben optimizar la calidad de sus datos, ademas de tener
informacion estadistica relacionada: esto corresponde a, por ejemplo, tener
correctamente definido y actualizado el nimero de huéspedes, asi como informacién
estadistica relacionada como media, desviacion estandar, etc.

Conclusiones

En este trabajo se propuso, aplicé y validé un método cuantitativo que permite medir
la eficiencia de los Hoteles de Bucaramanga a partir del DEA. Como resultado se
obtuvo una clasificacion de hoteles en grupos con niveles de eficiencia similares.
Ademas de servir como insumo a un mejoramiento individual de cada hotel, los
resultados son una base para tomar acciones administrativas conjuntas,
favoreciendo la asociatividad y el fortalecimiento del sector hotelero.

Se pudo observar que no existe homogeneidad en la informacidn reportada en
los estados financieros por las entidades del sector, ni informacion suficiente de
todos los hoteles. Es necesario corregir esta situacidn en aras de realizar las
evaluaciones sectoriales que se requieren para un adecuado monitoreo de la gestion
administrativa del sector.

En tanto método cuantitativo para evaluar la gestion administrativa, el DEA
permite superar posibles limitaciones de subjetividad. Esto se evidenciod en el trabajo
realizado, donde los resultados son producto de la informacidén proveniente de
estados financieros de los hoteles. Las alternativas de trabajo futuro incluyen la
incorporaciéon de analisis de la eficiencia en diferentes afos y de mediciones de
productividad y competitividad del sector, asi como la realizacién de analisis
comparativos con hoteles ubicados en otras regiones.
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