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Resumo:

Este trabalho ¢ fruto da andlise da produtividade do setor de lazer em resort, analisando a forma
de controle do desempenho operacional aplicado no Blue Tree Park Angra dos Reis — Beach and
Mountain Resort. O objetivo deste € apresentar o instrumento criado para medigdo,
acompanhamento e analise do setor de lazer do resort. A metodologia aplicada foi a pesquisa
censitdria junto as atividades de lazer diario realizada pelo setor de lazer e da agdo direta dos
autores na geréncia do setor de lazer no periodo entre outubro de 2001 até a presente data. Este
projeto possibilitou obter dados relevantes para gestdo do setor de lazer em resorts bem como
para uma melhor andlise sobre a compreensao do funcionamento operacional deste setor, carente
de dados praticos sobre o seu efetivo funcionamento, possibilitando analises e comparagdes com
outros setores de lazer e unidades hoteleiras.
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Abstract:

This issue is about an analyzes of the productivity of the leisure field in a resort, analyzing the
form of control of the operational perfomance applied in the Blue Tree Park Angra dos Reis -
Beach and Mountain Resort. The goal of this work is to present the tool to mesasure, follow and
analyze the leisure field of the resort. The methodology used was a census research on the daily
leisure activities carried out by the leisure field and the straight interference of the authors in
managing hte leisure field from October, 2001 till today. This project made it possible to get
relevant data to manage the mentioned field in resorts as well as a better analysis of the
understanding the operational functioning of the field wich demands practical data about its
effective functioning, this making it possible to analyse and compare to other fileds os leisure and
hotel units.

Key words: productivity, operational performance, leisure field, resort.
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Introducao

Este trabalho ¢ fruto da produtividade do setor de lazer em um meio de hospedagem tipo -
resort, podendo ser também denominado como departamento social, recreagdo, entretenimento e
outros, nas duas esferas regulares de atuacdo do mesmo que ¢ o lazer voltado ao publico de faixa
etaria adulta e infantil, ndo esta incluido neste trabalho a terceira idade, ou adolescente também

chamado de teens.

Os resorts vém consolidando-se como uma significativa e crescente parcela do segmento
de meios de hospedagem, resultando inclusive na formagdo de uma associacdo especifica para

esta area como € o caso da Associagdo Brasileira de Resorts a partir de 2004.

Entretanto apesar da consolidagcdo mercadoldgica deste tipo de meio de hospedagem o
mesmo nao se identifica no cendrio nacional na area de pesquisa académica de gestdo deste setor
com destaque para a area de lazer e entretenimento, considerado um dos pilares de atuacdo deste

tipo de meio de hospedagem.

O referencial de gestdo do setor de lazer existente neste mercado de resorts no Brasil, é
resultado, principalmente, da disseminagdo das formas de atuacdo do Club Med, reconhecida rede
de resorts francesa (SOUZA, 2005), pelo fato de varios gerentes atuais terem iniciados suas
atividades profissionais nesta rede que possui uma estrutura de gestdo do lazer com sede na

Franca e desenvolve uma das poucas areas de P & D em resorts do mundo.

Por sua vez o referencial tedrico de gestdo em lazer, € inexpressivo, tendo em vista que as

publicagdes atuais ndo abordam tal enfoque e em geral relegam as discussdes nesta area aos seus
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aspectos fisicos e psicoldgicos ndo de forma administrativa ou gerencial ou at¢ mesmo no aspecto

arquitetonico que demandaria uma preocupagao com a gestao dos espagos.

O objetivo deste ¢ apresentar o instrumento para analise da produtividade do setor de
lazer em um resorts, criada para analisar os publicos que o mesmo atua regularmente, o ano
inteiro, por intermédio dos resultados da aplicagdo de instrumento de coleta sistematica de dados
de forma censitaria nos ultimos anos e as possiveis melhorias sugeridas para adequada gestao do

mesmo.

A sistematica apresentada neste trabalho surge através de um questionamento realizado
pelos autores no final do ano de 2001, sobre a possibilidade de construir um instrumento que
possibilitasse uma anélise técnica da produtividade do setor de lazer de um resort, implantado no
Blue Tree Park Angra dos Reis — Beach and Mountain Resort, tendo em vista a existéncia de tais
instrumentos na literatura especifica de administragdo, gestdo, e da area de hotelaria aplicada a

diversas areas, mas nao identificada para a area de lazer até entdo.

As acdes de implantacdo da metodologia sdao resultados, também, da experiéncia
profissional dos autores na gestdo de setores de lazer em diversos resorts do Brasil e do mundo,
tais como: Club Méd, Pousada do Rio Quente Resorts, Costa do Sauipe, Blue Tree Park Angra
dos Reis — Beach and Mountain Resort entre outros, por mais de 15 anos de atuagao dos mesmos

neste tipo de meio de hospedagem — conjunta e individualmente.

O instrumento de coleta de dados foi desenvolvido de forma a possibilitar a verificagao

diaria e regular dos dados nas atividades desenvolvidas na respectiva programagdo do setor de
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lazer, incluindo ressalvas quando da ocorréncia de elementos que provoquem a mudanga da

mesma, como o caso de chuva ou programagdes especiais.

Os dados sao tabulados em planilha propria criada para este fim, com possibilidade de
analises comparativas didrias, mensais e anuais, por faixa etaria, neste caso sao — adulto e infantil
— ressaltamos que para tal e necessario que o software, especifico de gestdo hoteleira, utilizado

pelo meio de hospedagem deva possibilitar a coleta de dados pela faixa etéria.

A primeira parte deste artigo discute a necessidade de instrumentos de gestdo da
produtividade no setor de lazer em resorts bem como uma discussdo conceitual sobe resorts e
produtividade e uma descricdo do meio de hospedagem pesquisado o Blue Tree Park (BTP)

Angra dos Reis.

No segundo momento, serd realizado apresentacdo dos dados coletados, bem como as
respectivas analises sobre os mesmos visando uma clara compreensao e possiveis potenciais de
analise que este tipo de processo de gestdo da produtividade do setor de lazer de um resort

apresenta.

1. Embasamento Teodrico

O embasamento tedrico desta pesquisa ¢ amparado na experiéncia dos autores e nas obras
académicas das areas de meios de hospedagem e de administragdo geral de empresas, e esta
subdividida nas seguintes partes: Resorts; Produtividade e o Blue Tree Park objeto de estudo

desta pesquisa.
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1.1 - Resorts

Todos os setores de um meio de hospedagem atuam de forma complementar para o
resultado da unidade hoteleira tendo em vista as singularidades que envolvem este tipo de
produto, como apresentado por diversos académicos da area como Luiz G. G. Trigo (2001),
Margarita Barreto (2000), José V. Andrade (2000), entre outros quando analisam as

caracteristicas ou singularidades do produto turistico.

Académica e profissionalmente esta area, apesar de ser constantemente estudada e
discutida financeiramente, ¢ carente de material que auxilie os processos de gestdo de seus
diversos departamentos, o que apesar de franca expansdao (BNDES, 2000), ¢ gerida em muitas

areas de forma empiricas e com metodologias singulares e pontuais.

Os resorts onde atuaram os autores, como diversos outros meios de hospedagens do pais
observados pelos mesmos, tanto em cadeias hoteleiras quanto em hotéis independentes, que
atuam como resorts sentem caréncia de metodologias de avaliacdo do processo; em certos setores
especificos, como € caso do setor de lazer, que apesar de receber diversas discussdes e pesquisas
sobre nomenclaturas e caracteristicas conforme verificado pesquisado (SOUZA, 2005) possui
relevancia fundamental para o desenvolvimento empresarial deste tipo de meio de hospedagem,

visto a particularidade dos mesmos. (ISMAIL, 2004).

Segundo a pesquisa realizada por Souza (2005) o setor de lazer € o setor que caracteriza

como um dos principais elementos de diferenciagdo do resort para outros tipos de meios de
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hospedagem, sendo também segundo a pesquisa realizada por consultorias da area (RESORTS,

2004, 2006) um dos principais elementos de atratividade dos clientes deste tipo de meios de

hospedagem.

Os resorts estdo sendo discutidos na atualidade como um dos tipos de meios de
hospedagem, conjuntamente com os hotéis econdomicos, como os tipos de empreendimentos em
expansao no meio das empresas de turismo que vem recebendo investimentos de forma
significativa nos ultimos anos segundo consultorias internacionais como a HIA (HOTELARIA,

2003) e a BSH International (RESORTS, 2004).

Entretanto se identifica particularidades no segmento de resort, (TURISMO, 2002) tais
como o setor de lazer que ¢ tido como ponto de referéncia e de fundamental importancia para a

atratividade principal desenvolvidas em resorts (RESORTS, 2004).

Tal fator faz com que este tipo de unidade hoteleira tenha diferencial facilmente
identificado pela demanda turistica que utiliza e procura os mesmos, ponto este que segundo
especialistas da area, como Walker (2002) ¢ um dos setores deste empreendimento que merecem

mais atengao, visto a importancia que 0 mesmo representa para o conjunto.

Segundo Petrocchi (2002) quando discute a gestdo de meios de hospedagem cobra formas
de aplicar ferramentas administrativas visando gerir os setores de forma a efetivar um controle
mais preciso com os mesmos niveis de rigor na analise da produtividade que se ressalta em outros

tipos de organizagdes e de setores da economia.
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Compreender de forma clara para todos os envolvidos — internos e externos - do setor de
lazer o seu desempenho ¢ de vital importancia para uma visao sistémica de gestdo de um resort,
principalmente quando identificamos a importancia da visdo complementar que este possibilita
aos agentes que atuam em cada uma das partes envolvidas na operagdo deste tipo de

empreendimento.

1.2 - Produtividade

A produtividade ¢ apresentada como o “critério mais simples para avaliar a eficiéncia de
um processo, organizac¢do ou sistema” (MAXIMINIANO, 2004, p.100), ponto esse fundamental
para se iniciar um procedimento visando apresentar aos profissionais atuantes uma metodologia

que contribua para avaliacdo do desempenho baseados em elementos técnicos e ndo subjetivos.

Com intuito de utilizar a produtividade como instrumental para avaliar o setor vamos ao
encontro do que nos apresentam os pesquisadores da area de administragdo James A. F. Stonner e
R. Edward Freeman (1999, p.466) quando a apresenta como “medida de quao bem um sistema
operacional funciona ¢ um indicador da eficiéncia e da competitividade de uma empresa ou de

um departamento”

Maximiniano (2004, p.100), apresenta ainda que o indice de produtividade ¢ resultado de
uma relagdo direta entre a quantidade de servigos produzidos e os recursos necessarios para a sua
producao, como o caso da quantidade de servigos produzidos em relagdo a quantidade de

funcionarios.
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O autor discute ainda o fato da produtividade caso seja calculada, baseada em
metodologias que respeitem as particularidades de cada unidade de producao analisada, como um

elemento a ser estruturado para analise da eficiéncia e da eficacia do processo analisado.

Sendo que a eficiéncia esta relacionada com a otimizacdo dos recursos necessarios
utilizados para a producdo e o resultado obtido pelo mesmo em menor unidade de valor

promovendo um resultado positivo de acordo com o aumento do indice de producao por recurso.

James A. F. Stonner ¢ R Edward Freeman (1999, p.4666), ainda discutem a possibilidade
de avaliar esta medida de eficiéncia por periodos avaliando de forma mais efetiva cada periodo e
as relagdes de influéncia sobre os mesmos e ou resultados por areas diferentes dentro do mesmo

departamento, como a pesquisa realizada neste resort.

E a eficacia vem na etapa seguinte sendo o resultado da comparagdo entre os objetivos
propostos pela area analisada - desempenho esperado - e os resultados do processo - desempenho

realizado. (MAXIMINIANO, 2004, p.101).

Elementos estes — indice de produtividade, eficiéncia e a eficacia do processo ou setor -
que combinados possibilitam ao gestor da area uma compreensao mais clara e precisa desprovida
de elementos subjetivos ou aliadas a estes, mas ndo somente, uma gestdo mais profissional
embasadas em dados quantitativos inter-relacionadas as informagdes qualitativas extraidas dos

outros elementos de avaliacdes, j4 tradicionais do setor de meios de hospedagem.

Peter F. Drucker (2000, p.705), considerado pesquisador internacional da administragao,

nos diz ainda que a producao avaliada, proporcionalmente a quantidade de funcionarios por setor,
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com o intuito de elevar continuamente a produtividade, respeitando a relagdo de melhoria onde a

qualidade passa a sofrer em virtude de singularidades do produto turistico como observado por

Barreto (1999).

1.3 — Blue Tree Park Angra dos Reis — Beach and Mountain Resort

A empresa hoteleira Blue Tree Park Angra dos Reis — Beach and Mountain Resort — BTP
Angra dos Reis, ¢ um meio de hospedagem, que poderia ser classificado segundo o Instituto
Brasileiro de Turismo — EMBRATUR, como um hotel de lazer, o que lhe possibilitaria a sua

respectiva colocag@o no mercado como um resort. (EMBRATUR/INMETRO, 1998)

O BTP Angra dos Reis ¢ uma das unidades hoteleiras da rede Blue Tree Park Hotels,
sendo classificado pela rede com um meio de hospedagem tipo Park, associado a resort, pelas

normas da rede; sendo que a rede possui ainda meios de hospedagem tipo Plaza, Towers

A localizacdo do BTP Angra dos Reis, na cidade de Angra dos Reis, no estado do rio de
Janeiro, regido esta que ¢ tida como referéncia como destino de lazer no pais e no exterior pelas
singularidades ambientais que possui como: a Baia de Angra dos Reis, a Ilha Grande e a vasta

area de Mata Atlantica preservada, que a coloca em destaque no mercado nacional de resorts.

Face estas particularidades, a empresa proprietaria do meio de hospedagem analisado,
optou por atuar com foco nas areas de lazer e entretenimento e eventos com resorts de praia na
area de ventos pela ampla estrutura de eventos que possui, ndo sendo destacada aqui por nao ser o

foco desta pesquisa.
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Visando apresentar de forma clara e objetiva os dados sobre o meio de hospedagem
pesquisado, a seguir destacam-se de forma sucinta, descri¢des técnicas do mesmo, com énfase na

no Departamento Social, responsavel pela area de lazer e entretenimento.

1.3.1 — Infra-Estrutura do Departamento Social

A infra-estrutura do departamento social ¢ apresentada neste momento para compreensao
da importancia desta 4rea para este meio de hospedagem tendo em vista a amplitude da mesma

quando comparada com outros meios de hospedagem da area do mesmo segmento.

a) Infra-Estrutura Fisica

A infra-estrutura fisica do Departamento Social contava na data de realizacdo da

pesquisa, no ano de 2006, com as seguintes areas de lazer e entretenimento:

- 02 quadras de ténis de lisonda (tipo de piso);

- 01 quadra poliesportiva de lisonda (basquete, handebol, futsal e volei);

- 01 quadra de volei de areia;

- 01 play ground com brinquedos de madeira;

- 01 piscina infantil com area para jogos de biribol, hidroginastica, cursos de mergulho e raia

semi-olimpica, com possibilidade de uso simultaneo;

- 01 piscina infantil;
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- 01 SPA com estrutura para banhos relaxantes, sauna, massagens, musculacdo, gindstica

aerdbica e tratamento de beleza;

- 01 sala de TV com espaco para charutaria e jogos de cartas;

- 01 piano bar para uso do Departamento Social;

- 01 boate com bar ¢ mesa de som;

- 01 torre de rapel e de tirolesa;

- 01 central de reservas de atividades de lazer e entretenimento;

- 04 almoxarifados para o Departamento Social;

- 02 salas de escritorios para o Departamento Social;

- 01 kids point com sala de TV infantil.

b) Recursos Humanos do Departamento Social

Os recursos humanos do Departamento Social contavam na data de realizagao da

pesquisa, no ano de 2006, com as seguintes subdivisdes:

- Equipe de lazer adulto,

- Equipe de lazer teens;

- Equipe de lazer infantil.
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2. Apresentacio e Analise dos Dados

A coleta regular e continua de dados vem sendo realizada desde outubro de 2001 até a
presente data de forma sistémica, sendo coletadas diariamente pela equipe de lazer, alimentando
as planilhas elaboradas para este fim pelos autores do trabalho, sendo neste ano reavaliadas e
readequadas as novas necessidades da empresas, sendo realizada nestes tltimos quatro anos para
as atividades do publico adulto e infantil, separadamente, por suas respectivas equipes, sob a

supervisao direta da geréncia do departamento.

Os dados sdo coletados logo apds a realizacdo das atividades pelos respectivos
responsaveis por cada atividade de acordo com a escala de servico do dia, sendo marcadas em
planilhas proprias para este fim, diariamente, com apresentagdo do total e média didria de
hospedes por atividade, possibilitando acompanhar diariamente a evolugdo da equipe, tendo em

vista que possibilita analise em relagdo ao total de hospedes /n House.

Foi definido como critérios para avaliar a produtividade do setor de lazer, a medida de
porcentagem obtida através da divisdo da quantidade de participantes por atividades por dia pela

ocupagao total, em cada respectiva atividade.

Esta formula possibilita obter indicador de produtividade média do total de hospedes da
casa, apresentando a ressalva que efetivamente um mesmo hospede pode fazer mais de uma
atividade, sendo que no caso citado, foi analisado somente a quantidade absoluta

desconsiderando este elemento, que ¢ objetivo de discussao dos gestores atuais.
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Com o resultado da tabulacdo e andlise dos dados pode-se identificar a produtividade do
Lazer Adulto, como no Grafico 1 - Produtividade Diaria do Lazer Adulto Dezembro 2005,
abaixo, onde podemos acompanhar diariamente no més de Dezembro 2005, a produtividade da

participacao do publico adulto efetivo nas atividades de lazer em relacdo ao publico /n House.

Grafico 1 - Produtividade Diaria do Lazer Adulto Dezembro 2005
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Fonte: Claudio A de Souza e Oswaldo J. L. Meneses, 2005.

O Grafico 1 possibilita observar que no periodo analisado — dezembro de 2005 - o apice
da produtividade nas atividades de lazer do publico adulto foi no dia 25 de dezembro tendo
atingido o indicador de 140% de participacdo, sendo que uma produtividade minima se observa
no dia 31 de dezembro com somente 28% de participacdo, o que pelas caracteristicas das

atividades promovidas compreende-se de forma mais nitida tais resultados, visto que o dia 25 de
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dezembro contemplam atividades diferenciadas e contou com uma participagdo macica por parte

dos hospedes pelo fato de ser uma data comemorativa com forte apelo ludico familiar.

Os dados coletados foram divididos como podemos ver entre publico adulto e infantil ou
kids, como ¢ o termo usual chamado pelos profissionais da area lazer. Sendo que ¢é coletado
através da mesma sistematica, com diferenga pelo fato das mesmas participarem das atividades
de forma conjunta diariamente, respeitando-se a faixa etdria—4 a 7 ¢ 8 a 12 anos — e o género —
masculino e feminino — obtendo total ¢ media didria mensal por cada uma das segmentacdes
analisadas — isoladamente e no conjunto - também por dia comparativamente ao total de

demanda.

Os dados coletados nesta sistematica possibilitam também a analise dos mesmos de forma
anual possibilitando ao longo do desenvolvimento e implantacdo desta metodologia acompanhar

a evolucdo ao longo dos meses.

Para apresentagdo dos dados visando analisar o desempenho anual — com os dados
apresentados més a més - do setor de lazer da unidade hotelaria analisada foi utilizado como base

0 ano mais recentes, que e o caso de 2005, conforme verificaremos a seguir.
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Grafico 2 - Produtividade Mensal Lazer Adulto 2005
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Fonte: Claudio A de Souza e Oswaldo J. L. Meneses, 2005.

O Grafico 2 — Produtividade Mensal Lazer Adulto 2005, apresenta a porcentagem mensal
de hospedes que participaram efetivamente das atividades de lazer ao longo deste periodo, com
destaque para o més de julho do corrente ano, com 108,84%, ou seja, uma participacdo efetiva
dos hospedes, fator este caracterizado pelo periodo de férias escolares serem um ponto alto na
participacdo e aumento da demanda e de um publico mais participativo, por procurar o

empreendimento neste periodo pela estrutura existente para este fim.

Apesar de verificarmos que a porcentagem média ficou acima dos 60% ao longo de
praticamente todo o ano, o més de agosto registra uma queda acentuada atingindo

aproximadamente 45%, fator que segundo as pesquisas e consulta ao setor, caracteriza-se pela
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demanda existente ser em parte para participacdo em eventos, apelo de venda forte do resort

estudado, para este periodo.

No Grafico 3 — Comparativo Anual Lazer Infantil 2005, analisa-se o comparativo dos
indicadores de produtividade da média mensal dos tltimos dois anos — 2004 e 2005 — da

atividade de lazer infantil.

O ano de 2005 registra uma queda de 12% percentuais na media anual, quando
comparado ao ano anterior, fato este que segundo a geréncia do departamento foi devido ao
aumento anual da venda de eventos o que reduziu o publico infantil na media geral, dificultando a

efetiva participacao, pelo reduzido nimero de criangas.

Na seqiiéncia apresenta-se o Grafico 4 — Comparativo Mensal Lazer Infantil 2004 e 2005,
visando proporcionar ao leitor uma visdo comparativa detalhada em relagdao aos anos analisados,

de forma a compreender o comportamento mensal dos mesmos.
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Grafico 3 - Comparativo Produtividade Media Anual Lazer Infantil 2004 e 2005
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Fonte: Claudio A de Souza e Oswaldo J. L. Meneses, 2005.
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Grafico 4 - Comparitivo Mensal Lazer Infantil 2004 e 2005
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Fonte: Claudio A de Souza e Oswaldo J. L. Meneses, 2005.

O ano de 2004 apresenta uma oscilacdo acentuada, variando quase que mensalmente,
valores médios na casa de 15% pontos percentuais, com variagdes extremas de aproximadamente
40% a 120% de produtividade dentro do mesmo setor no mesmo ano, fator este que mereceu

consideragdes acentuadas por parte de toda a equipe.

O ano de 2005 apresentou uma média anual inferior, contudo uma regularidade mais
uniforme ao longo do periodo, uma vez que as médias ficaram na casa dos 50%
aproximadamente, o que demonstra, apesar da queda na produtividade, uma constancia maior e

regularidade por parte da equipe.
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Consideracoes Finais

O setor analisado estd a partir do ano de 2006 realizando uma apresentacdo mais
detalhada a equipe dos resultados obtidos, procurando conjuntamente com os seus membros
interpretar os resultados apresentados por estas avaliagdes de forma a melhorarem o desempenho
da produtividade da equipe de lazer, tanto adulto quanto infantil e a importancia da mesma para o

conjunto.

Este artigo, bem como a discussdo necessaria para sua elaboracao, demonstraram a equipe
a necessidade de reavalia¢do periddica da sistematica implantada fato que s6 ocorreu no inicio de

2006 para reavaliacao dos procedimentos de coleta e de tabulagdo dos dados.

Esta sistemdtica demonstra grande flexibilidade na possibilidade de variacdo da
programagao de lazer adulta mensal, visto que a programagao de lazer infantil ndo ¢ avaliada por
atividade e sim no conjunto, contribuindo para comparar o desempenho de programacgdes

diferenciadas e ainda por atividades diferenciadas.

Apods este momento de reflexdo sobre o uso desta metodologia, uma conclusdo dos
autores e gestores da mesma ¢ a necessidade de acompanhamento sistematico e de conferéncia
regular das féormulas e da metodologia aplicada nesta sistematica de avaliagao da produtividade,
tendo em vista a quantidade de dados e a necessidade de confiabilidade a ser atribuida a

pesquisas aplicada para que a mesma possa servir de referéncia ao fim proposto.

Outro ponto que merece sistematico e regular acompanhamento sdo as formas de

apresentagdo dos resultados tendo em vista a diversidade de informagdes que isto possibilita, para
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nao perder o foco da ferramenta utilizada, e a contribuicdo que a mesma pode proporcionar a

gestdo do setor de lazer de um resort.

Uma equipe solidamente consciente da importancia de ferramentas de gestdo que
possibilitem a compreensdo e analise de forma mais objetiva e clara ¢ fundamental para a

implantagdo e consolidagdo desta ferramenta de gestao.

Esta sistematica vem sendo utilizada pelo gestor do setor de lazer — gerente social — como
elemento de crucial, em parceria com os outros instrumentos de avaliagdes tradicionais de um
resort tal como, guest comments — processo de avaliagdo dos servigos dos meios de hospedagem
da rede Blue Tree, por parte de seus hospedes, entre outros, para proporcionar agdes que visem

uma melhoria continua da equipe.
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