RESORT: O LAZER NO CONTEXTO DE NEGOCIO

RESORT: THE LEISURE IN THE CONTEXT OF BUSINESS
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RESUMO: O lazer nos hotexs vem sendo ultimamente bastante dxscutxdo € estudado :
sobretudo nos limites da recreagdo, sua gestdo € a participagdo .do profissmnal de -
lazer neste contexto. Este artigo amplia a discussdo da questdo, tomando o exemplo
dos resorts para identificar pontos conflitantes entre a visdo de negécio € a visdo dos
significados do lazer bem como alguns fatores praticos e estruturals que contrlbuem-
para, o distanciamento das duas visdes. O entendimento do assunto é construido
através de uma visdo multllateral observando os interesses ndo s6 do lazer, mas; de
outras dreas de conhecimento que permeiam a questio, como turismo, _hotelar;a,:
administragio. e marketing. O tema abordado neste estudo descortina um quadro
complexo, mas também aberto a novas possibilidades para o melhor desenvolvimento
do lazer nestes empreendxmentos ,
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. L Introduqao ‘ . A
O lazer ocupa hO_]e a pauta dos projetos de 1nvest1dores seja 1o setor prlvado
por parte dos governos ou mesmo dos fundos de pensdo. Em todo o mundo
a drea de lazer e entretenimento vem atraindo investimentos c0n51deravels
multiplicando o seu publico e abrindo novos. horlzontes de desenvolvlmento
“para o setor, como & o caso da mdustrla de viagens e turlsmo que representa,
atualmente, um dos ramos que mais cresce no mundo Para concretlzar «esse
projeto, as famosas ‘indistrias de lazer e entretemmento utlllzam todas as
artimanhas possiveis para destacar o valor do lazer - COmO prazer e diversdo
a alcance de ‘todos’ - e transformé-lo em mais um produto que ‘vende’
os tdo almejados sonhos de diversdo e fellcxdade (WERNECK 2000. p. 69-70)

,Inicio o artlgo com esta passagem de Chrlstlanne Luce Gomes Werneck
porque ela sintetiza toda a problemética e tensdo envolv1da no tratamento das relagBes,
entre o lazer e o negécio que ele movimenta na sociedade contemporanea.

1 Consultor em hotelaria; Arquiteto e urbanista (UFMG); Especialista em Gestdo Estratégica de Markeéting (UFMG);
Especialista em Lazer (UFMG).
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A autora. ressalta a utilizagio desfocada, puramente mercadoldgica, dada ao lazer
e deixa transparecer toda sua indignagio com o fato.

Esta indignagdo, que encontra eco em muitos estudiosos brasﬂelros do lazer,
associada 3 vis3o unilateral dada normalmente & questdio motivaram-me a analisar
o tema. Para tanto, fago referéncia ao empreendimento do tipo hotel de lazer,
mais especificamente o resort, como representante da inddstria de lazer e objeto de
nossa analise.

Desta maneira, o objetivo deste estudo é problematizar o lazer nos resorts,
abordando pontos conflitantes entre a visdo de negécio e a visdo dos significados do
lazer, bem como fatores que contribuem para o distanciamento das duas visdes.
Alguns conceitos foram extraidos das 4reas de interesse que permeiam a questdo
e juntos colocados a prova, conforme a conjuntura observada nos resorts.

E importante salientar que neste texto procuro ndo adotar especificamente
determinado autor como referéncia tedrica do significado de lazer ou de turismo,
tampouco & de interesse do trabalho. Os conceitos transmitidos de lazer e turismo s&o
aqueles de maior consenso entre os diversos tedricos, salvo um ou outro exemplo,
com o propésito de se buscar um entendimento mais amplo da questéo.

~ Ampliando a Visfio do Lazer nos Hotéis

Com o crescimento do turismo em todo o mundo, os empreendimentos
hoteleiros, seja para melhor atenderem seus clientes ou expandirem mercados,
tém passado por um processo de crescente segmentagdo, dando origem a uma
infinidade de novos produtos. Em algumas de suas configuragdes, os hotéis ganham
contornos de equipamento de lazer — os chamados hotéis de lazer — e vém sendo alvo
de investigagdes pelos estudiosos desta drea. Entretanto, a literatura no Brasil
em torno deste tema ¢ ainda muito incipiente. Os estudos limitam-se basicamente
A recreagdo na hotelaria, sua gestdo e a participagdo do profissional de lazer neste
contexto.

Ampliando a contribuigo dos estudos realizados, € necessario primeiramente
entender a questdo em um sentido mais abrangente. Compreender o que representa
o lazer na perspectiva do empreendimento hoteleiro ndo ¢ uma tarefa simples.
A dificuldade inicial reside nos varios interesses envolvidos, assim como nas
relagBes de poder que cercam o tema.

-Para Bramante (1997, p.123), "o conceito de lazer jao exige maiores
reflexdes na sua conceituacdo dado seu caréter interdisciplinar e de enfoque
multiprofissional, cujo entendimento dependera da vertente predominante de analise,
isto ¢, seja pela linha da antropologia, sociologia, psicologia etc".

A anslise do lazer no contexto de negdcio, como no caso do resort,
exige um esforgo ainda maior. Outras 4reas de conhecimento que néo vém participando
diretamente na construgio dos significados do lazer merecem especial atengdo,
dentre as quais podemos citar o turismo, a hotelaria, a administragdo, o marketing
e a arquitetura,
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Para avangarmos no entendimento desta questdo devemos caminhar para uma
postura verdadeiramente multldlsc1plmar ampliando a leitura dos aspectos
conjunturais em busca de uma vis3o mais abrangente. E preciso transpor os rigidos
limites colocados entre as disciplinas, uma vez que a fragmentagio do saber
empobrece a apreensdo da totalidade. Novas 4reas de conhecimento devem ser inseridas
no debate, de forma a provocar novos questionamentos e reflexdes acerca do tema.

Por se tratar de um segmento dentro da atividade hoteleira, que a principio
tem foco centralizado na hospedagem, o lazer nio tem merecido a atengdo de vida
do meio turistico-hoteleiro. Por outro lado, os estudiosos e profissionais de lazer
tampouco tratam a questdo de forma ampla que o assunto merece. :

O hotel de lazer precisa ser estudado e entendido niio apenas como
empreendimento hoteleiro ou apenas sob a ética do lazer, mas como um sistema que
deve promover a interagdo destas dreas de conhecimento e de outras envolvidas.
Segundo Cavassa (2001, p.4), "um sistema sugere elementos inter-relacionados por
um grupo de vinculos basicos que facilitam a consecugdo de objetivos ou methoram
os resultados de um conjunto”.

Acredito que apenas a partir deste entendimento o hotel de lazer poder4 ser
concebido e desenvolvido de forma a contribuir para a qualidade de vida de seus
usudrios e ser considerado ndo apenas um equipamento turistico, mas efetivamente
um espago de lazer.

Entendendo o Que é um Resort

Os hotéis na atualidade, movidos principalmente por interesses
mercadolégicos, vém submetendo-se a uma significativa segmentagdo, originando
diversos produtos diferentes. Por razdes didaticas e técnicas, com fins de
regulamentagdo ou como forma de orientar o mercado, tornou-se necessario
identificar os diversos tipos de meios de hospedagem existentes para atender
demandas do campo académico, de 6rgdos governamentais, dos consumidores
e de empresas turisticas. Classificagdes formais e informais surgem a todo tempo
utilizando como pardmetros, de forma combinada ou nfo, caracteristicas dos meios
de hospedagem como localizagdo, arquitetura, servigos oferecidos, tlpos de héspedes,
fungdes de uso, categoria dos servigos e das instalagdes.

Hoje, vérias denominages de meios de hospedagem sdo bastante conhecidas
e conceitos de pousada, apart-hotel, hotel-fazenda, motel, hotel de lazer, resort,
dentre outros, j& fazem parte do dominio publico, ainda que de forma heterogénea.
Nio obstante a variedade de classificagdes existentes, fago mengfio a dois tipos,
uma formal e outra informal, para identificar hotel de lazer e resort. :

Até meados de 2002, a principal referéncia formal para hotel de lazer
e resort no Brasil era a classifica¢io oficial da EMBRATUR - Instituto Brasileiro de
Turismo, dado o seu poder normativo e sua influéncia na estruturagdo de tais
empreendimentos. Segundo a EMBRATUR (DN 387)? hotel de lazer é o

2 A EMBRATUR revogou a Deliberagdo Nonnativa 387 em julho de 2002. A nova deliberagdo (DN 429) que regulamenta
a atividade hoteleira n3o estabelece conceitos para Hotel de Lazer e Resort. -
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Meio de hospedagem normalmente localizado fora dos centros urbanos,

com 4reas nio edificadas amplas e com aspectos arquitetdnicos e construtivos,

* instalagBes, "equipamentos e servigos especificamente destinados

_ - & recreagdo e ao entretenimento, que tornam prlorltarlamente destinado ao
st turlsta em v1agem de lazer. -

; E mais:

: vInclul se no tipo Hotel de Lazer o empreendimento denommado Resort,
como tal entendido o que [...] tenha areas total e ndo edificada, bem como
. .- - infra-estrutura de entretenimento e lazer, significativamente superiores
5 3s dos empreendimentos similares; tenha condlgao de se- classificar nas
"~ 'categorlas luxo ou luxo superlor (4 ou 5 estrelas).” ‘
« '+ Como conceito informal, publicagdes em revistas, especializadas ou ndo,
referem-se aos resorts como "navios de cruzeiro ancorados que oferecem diverséo,
lazer; esportes aquéticos e boa comida - mas principalmente seguranca e atendimento
_de .primeira” - (SekefT; Coutinho, 2000. p.100); ou "ilhas da fantasia", “lugar para
esquecer da vida e isolar-se do mundo real". Outra menggo: "lugar onde o héspede
tanto pode passar os dias & beira da praia ou da piscina, sem fazer absolutamente
nada, ou entfio escolher entre um monte de opgdes de lazer mas sem perder de vista
a palsagem" (VERANO, 2001. p. 89). °
o Apesar destes conceitos inequivocos, também os resorts podem ser
segmentados.vHé os resorts urbanos, de campo, de selva e os de praia, que sdo maioria
aqui no Brasil. Existem aqueles mais dedicados a esportes néuticos, ao ecoturismo
ou a esportes sofisticados como golfe e ténis. Outros sdo especialmente concebidos
para spa € mesmo eventos empresariais. De uma maneira geral todos procuram oferecer
o maximo de op¢des de lazer possiveis junto a alguma estrutura para eventos.

-/ Identificando Ambivaléncias e Contradi¢des

- Invariavelmente, estudiosos do lazer apontam ‘os resorts como grandes
representantes de um lazer alienante, ou "anti-lazer", bastante diferente do modelo
critico ‘e criativo defendido nas teorias da area. As diferengas entre os modelos
existentes de resorts e a ambiéncia ideal para a vivéncia do lazer podem ter vérias
origens, mas hd uma que. permeia todas elas-— o cardter de negécio que caracteriza
a atividade turistica e hoteleira. Este certamente deve ser o pano de fundo para
qualquer entendimento que se queira construir sobre o assunto. Afinal, a razdo de ser
mais elementar do resorts ¢ o empreendimento gerar lucro para sobreviver. Portanto,
motivagdes econdmicas e mercadoldgicas sempre devem estar relacnonadas as
nossas reflexdes, algumas vezes de maneira preponderante outras menos.
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A partir deste ponto de vista podem ser identificadas algumas discordancias
entre os fundamentos do lazer e o modelo de negécio dos resorts. A principio
podemos considerar estas discorddncias como contradigdes, calcados no ponto de
vista dos estudiosos do lazer e na maioria dos conceitos defendidos por. eles.
Em certas ocasies o ideal seria enxergé-las como ambivaléncias. Contradigdo tem
um significado muito definitivo para um inicio de reflexdo ¢ dificulta-nos enxergar
oportunidades. De qualquer forma, algumas delas sdo apresentadas a seguir,
fazendo o contraponto entre a visdo critica do lazer e a visfo do negécio turistico.

a) Lazer X Turismo
Lazere turismo possuem, ambos, controvertidas conceltuagoes ea dlﬁculdade
comum de uma visdo precisa e abrangente de seus significados, muito em fungfio do
carater multidisciplinar que envolve as 4reas.
Segundo Pinto (2001), o lazer segue duas tendéncias antagdnicas na atualldade

A prlmelra enxerga o lazer cada vez mais como mercadorla carregado do
sentido de atividade, cumprindo com as fungdes de descanso, divertimento
e desenvolvimento social com fins moralistas (redugdo dos problemas sociais;
vélvula de escape e meio de seguranga da soc1edade) compensatorios (manutengao
do statu quo e descanso voltado a recuperagfio da forga de trabatho) e utilitarios
(instrumento de paz social e de mercadoria; entretenimento que demanda o consumo
de atividades, bens e servigos).

A segunda tendéncia considera o lazer como fendmeno social e cultural
expressdo e direito de cidadania vivenciados no tempo dxspomvel das pessoas,
considerando-se particularmente a qualidade lidica dessa vivéncia.

E interessante observar que a dicotomia entre teorla e prética encontra-se
representada nestas duas tendéncias. As teorias de lazer sdo todas elas construidas
dentro dos preceitos de fendmeno sécio-cultural, ao ponto que as politicas pubhcas
e privadas para o lazer, salvo raros exemplos, tran51tam pela conotagdo dada de
mercadoria.

Para o turismo pode-se identificar nas empresas nos 6rgios govemamentals
e no campo académico, trés tendéncias de conceituagio: a econdmica, a técnica
e a holistica, respectlvamente (BENI 1998).

A primeira visdo s6 reconhece as implicagdes economlcas ou empresarlals
do turismo. A vis#o técnica procura padronizar defini¢des dos atores e componentes
da atividade turistica, no sentido de distinguir o turismo de outros fendmenos
similares e uniformizar o discurso para aplicagio doméstica e internacional.
A visdo holistica tenta abranger a esséncia total do assunto, incorporando no estudo
do turismo teorias e conceitos de campos afins, como antropologia, sociologia,
economia, geografia, ciéncia politica, ecologia e urbanismo. Beni (1998) acrescenta
na lista as dreas de marketing, direito, administragdo e psicologia. O lazer como
campo de estudo ndo ¢ mencionado nesta "visdo holistica" do turismo.
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"Se analisarmos o resort sob a luz destes olhares, a primeira contradigdo que
identificamos estd exatamente no seu carater de negdcio. O lazer ¢ visto segundo
* duas correntes consideradas antag6nicas: uma que aceita sua exploragfo econdmica
e outra que ndo, esta’ exatamente a corrente responsdvel pela construgdo dos
conceitos de lazer e que acredita incompativel o lazer ser a0 mesmo tempo produto
de consumo e auténtica expressdo cultural. Entretanto, o turismo em todas as suas
correntes teéricas é considerado também como fendmeno econdmico. Portanto,
como as teorias de lazer podem aceitar o turismo como um dos seus vérios conteiidos?

Pois ambas as correntes do lazer admitem o turismo como um de seus
contendos, junto com os interesses sociais, fisicos, intelectuais, manuais e artisticos.
O turismo, por sua vez, ndo é visto por seus estudiosos e profissionais apenas como
um dos interesses do lazer. Pelo contrério, o lazer sim é considerado como um dos
interesses e motivagdes do turismo, onde se destacam também os negécios, eventos,
satde, religifio, estudo etc. Andradre (2001, p.25) ressalta que "o lazer e turismo,
embora interrelacionados e com a anuéncia dos mesmos elementos na formagéo de
suas demandas, nfo se identificam e possuem sistemas proprios".

Estas contradi¢des tém reflexos diretos na concepgdo e desenvolvimento
dos resorts. Muitos deles negam sua conotagdo turistica e tentam assumir-se apenas
como equipamentos de lazer auto-suficientes. Os all-inclusive resorts sdo o exemplo
maior, onde todos os gastos do hdspede ja estdo mclu1dos no prego da diaria ou do
pacote turistico. S3o meios de hospedagens nos quais o turista € estimulado
a permanecer toda a estada dentro do empreendimento, sem precisar sair para comer
ou se divertir. Um paradoxo, visto que desta forma se distanciam de um valor
importante e certamente o menos privilegiado nas experiéncias' de lazer - o
desenvolvimento pessoal e social das pessoas, que o turismo de maneira particular
pode proporcionar. Os resorts ao afastarem seus héspedes do mundo exterior acabam
subtraindo-lhes a riqueza da experiéncia turistica, marcada no conhecimento
e intercAmbio com novos lugares, novas pessoas e diferentes culturas.

Por outro lado, o resort-como equipamento turistico acaba atendendo
a outros interesses que niio apenas aos do lazer e que a principio parecem inconcilidveis.
E dificil aceitar, por exemplo, que héspedes em férias possam experimentar prazeres
gastrondmicos sem constrangimentos na companhia de pessoas em tratamento num
spa-resort. Também nenhuma familia se sentiria & vontade ao passar férias em um
resort de praia onde grande parte dos héspedes sdo executivos estressados em treinamento
ou representantes comerciais participando da convengdo anual de sua empresa.

- b) Lazer X Trabalho

A majoria dos estudiosos das dreas de lazer e turismo admite o lazer como
a antitese do trabalho produtivo.
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O turismo ¢ uma atividade de lazer, que pressupde seu oposto, isto € um trabalho
regulamentado e organizado. Constitui uma manifestagiio de como o trabalho
e o lazer sdo organizados, enquanto esferas separadas e regulamentadas da
pratica social, nas sociedades modernas (URRY, 1996. p. 17).

Contudo, separar trabalho do lazer estd cada vez mais dificil. Para Bramante
(1998) a- linha- demarcatéria entre lazer e trabalho € ténue e, muitas vezes,
valores atribuidos ao trabalho permeiam a experiéncia de lazer e vice-versa.

Nos resorts observamos alguns exemplos. E o caso de certas atividades de lazer
programadas, por exemplo uma gincana, nas quais os participantes sdo submetidos
a uma organizagfo em termos de hordrios, providéncias, atribuiges e responsabllldades
que chega a aproximar-se dos atributos do trabalho.

Outro exemplo corrente em resorts, verdadeiros "paraisos do lazer"”,
¢ a existéncia de ambientes de trabalho, como sala de reunides, saldo de convengdes
e business center super equipados. Até mesmo os quartos podem possuir facilidades
para o trabalho, como mesa e cadeira especificas, conex3o para- infernet,
linhas telefonicas e secretéria eletronica. Existe ai uma conjungdo de interesses:
a necessidade de o héspede, inclusive a lazer, estar sempre "plugado” no trabalho,
a necessidade econdmica de o hotel ocupar ao maximo suas instalagGes
e a conveniéncia de as empresas oferecerem extraordinariamente ambiente
e possibilidade de trabalho mais prazerosos a seus funciondrios e colaboradores. -

Neste ultimo interesse o lazer estd literalmente a servigo do trabalho.
As empresas ao realizarem eventos de trabalho nos resorts tém como objetivo
principal atingir maior produtividade e satisfagdo de seus funciondrios, permeando
0 "lazer" nas atribui¢Ses caracteristicas do trabalho obrigatério. Negrine; Bradacz;
Carvatho (1999) chegam a recomendar a oferta de sessdes de gindstica de compensagéo
e atividades recreativas que promovam a integracdio dos participantes de eventos
nos hotéis, como alternatlvas de servigos de lazer exclusivos e dlferenmados para
esta clientela. :

Esta visdo funcionalista do lazer, como tempo de recuperar e recnclar a forca
de trabalho, é uma prética bastante comum e combatida pelos principais intelectuais
da 4rea. No entanto, também ¢ interessante observar que nos resorts o trabaiho pode
estar a servigo do lazer. Os hotéis normalmente utilizam a permanéncia de seus
héspedes a trabalho para estimulé-los a retornarem em uma situagéo de "ndo trabalho".
Desta forma tentam atingir um mercado em estado potencial de lazer. Isso pode levar
muitas pessoas a visitarem lugares que de outra maneira ndo visitariam e coloca-las
em contato com alguma prética do lazer.

O objetivo maior de todas estas praticas ¢ maximizar a ocupagdo das instalagdes
nos empreendimentos. A estratégia usual dos resorts é promover a ocupagdo em
baixas temporadas e dias de semana com héspedes a trabatho, oferecendo espagos
e servigos para eventos e treinamentos empresariais. Nos finais de semana e alta
temporada a ocupagdo preferencial fica com os héspedes a lazer.
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Dissociar lazer do trabalho nos resorts fica dificil até mesmo nestas
situagBes essencialmente de lazer. As férias, motivagdo principal deste tipo de
hospedagem, sdo pagas pelo trabalho remunerado do hdspede. O trabalho define
e paga ndo s6 o tempo livre, mas os bens consumidos e a propria experiéncia de lazer
do hdspede no hotel.

¢) Comportamento de Lazer X Comportamento de Consumo

Hospedar-se em um resort é antes de tudo um ato de comprace, obrigatoriamente,
vem revestido de comportamentos de consumo.

Lazer e consumo podem propiciar prazer, mas tém caminhos distintos.

‘No consumo, o prazer ¢-a realizagdo das pessoas vém do desejo de aquisigdo
de algum bem. Este desejo nasce de estimulos externos que podem ser econdmicos,
tecnoldgicos, politicos, culturais e de marketing. No lazer, o prazer vem do trago
ladico existente. na experi€ncia que a pessoa vivencia. A motivagio para esta
experiéncia ¢ de maneira ideal intrinseca a pessoa.
: Os comportamentos de lazer e consumo podem também guardar
semelhangas. Pinto (2001) ressalta o lazer como construgdo de interagdes prazerosas
centradas no sujeito, construidas a partir da sua liberdade, curiosidade, desejo e suas
descobertas criticas e criativas. Bramante (1998) diz que a experiéncia de lazer
¢ pessoal e de-prazer, determinada predominantemente por uma grande motivagdo
intrinseca e acontece dentro de um contexto marcado pela percepgio de liberdade.
E feita por amor, pode transcender a existéncia e, muitas vezes, chega a aproximar-se
de um ato de fé.

Vale observar que estes atrlbutos da experiéncia de lazer defendidos pelos
autores podem perfeitamente estar presentes em uma experiéncia de consumo.
Entretanto, a motivagdo (intrinseca ou-extrinseca) atribuida para cada experiéncia
pode denotar significa¢es diferentes para seus atributos. Ex: possuir uma moto
Harley-Davidson ou. praticar frekking podem ambos representar um ato de fé
para seus atores, carregados de sensagdo de prazer e liberdade, mas certamente com
significados bastante distintos.

Nos resorts, o comportamento de consumidor e o comportamento de lazer
podem ser observados em duas esferas: dentro de um contexto amplo da experiéncia
turistica, assumida como experiéncia de lazer, ou nas ocasiGes pontuais de lazer
dentro do hotel, como, por exemplo, a participagdo em uma atividade programada.
Nio obstante, as reflexdes que apresento aplicam-se as duas situagdes.

E importante salientar que o lazer e o produto de consumo necessitam
ambos de um aprendizado para serem experimentados. O aprendizado desenvolve
mudangas no comportamento de uma pessoa a partir de sua experiéncia. Baseia-se na
aquisi¢io de conhecimento, na percepg¢dio de habilidade e no sentimento de
competéncia. Isto é, o individuo deve possuir informagdes sobre a experiéncia,
se sentir apto a realiza-1a e perceber o resultado que ela pode trazer. As semelhangas
de aprendizado para lazer e consumo param ai. No consumo ele esta preferencialmente
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focado na capacidade de atuagdo do produto. Para Kotler (1993) significa dizer que
o consumidor deve reconhecer atributos e beneficios de um determinado produto
e até diferengas entre grupos de produtos, sendo capaz de ajustar sua resposta de
acordo com tais diferengas. No lazer, ao contrério, o aprendlzado estd centrado na
atuagfo do individuo.

Iwanowicz (1997) ressalta que a atuagdo da pessoa no lazer é orxentada
dentro das condi¢des externas e internas existentes, pelos resultados que ela avalia
poder alcangar. A.compreensdo da atuago da pessoa no lazer envolve suas relacdes
com o meio ambiente organizadas de tal maneira que a reallzagao das metas se torne
possivel e que os produtos finais disso sejam satisfatérios, como um sistema de
valores e de possibilidades. O sistema de valores € o estado de coisas que direciona
a atuagfo do individuo e o sistema de possibilidades a ambi€ncia da qual depende
a realizagdo.

Néo ¢ dificil verificar que nos resorts o, foco do aprendizado esth todo
ele voltado para a atuagio do produto. Desde a concepgio até a operagfo dos hotéis,
as estratégias de marketing baseiam-se muito mais nas possibilidades de lazer que
o produto oferece do que na capacidade de experiéncia de seus usudrios. A experiéncia
¢ um bem intangivel, com percepgfo variavel, inica, dificil de descrever e de vender.
As pegas publicitarias procuram, entfio, revelar enfaticamente a estrutura fisica
disponivel para o lazer como a atragfio principal do resort, seja ela natural ou artificial.
Desta maneira fica mais facil posicionar o empreendimento frente a seus concorrentes,

Outra diferenga marcante entre os comportamentos de lazer e consumo esta
na forma de envolvimento do individuo com a experiéncia. Marcellino (1998) destaca
o carater "desinteressado” da vivéncia do lazer como seu trago definidor, ou seja,
ressalta que a tinica recompensa que a pessoa busca no lazer & a satisfagio provocada
pela prépria situagfo. J4 nas relagdes de consumo, o que determina a satisfagéio ou
insatisfagdo do consumidor ¢ a relagio entre suas expectativas e a performance
percebida, diz Kotler (1993). Para ele se o produto ndo atende as expectativas,
o consumidor se sentira desapontado se satisfizer as expectativas, o consumidor
se sentird satisfeito; se excedé-las, o consumidor se sentird extremamente feliz.
As expectativas dos consumidores se baseiam em mensagens que recebem dos
vendedores de amigos e de outras fontes de informag#o.

~ A'relagfio custo/beneficio ¢ mais um fator preponderante no comportamento
de compra que se opde A "gratu1dade da experiéncia de lazer. Hospedar—se em um
resort 0u mesmo part1c1par de uma atividade de lazer programada requer investimentos
de tempo e dinheiro por parte do individuo. Qualquer investimento sugere retorno
e este ¢ avaliado em relagdo ao seu custo pelo consumidor antes da compra,
no momento de sua decisfo, e depois da compra, quando o consumidor mede a sua
satisfagdo.

Hospedar-se em um resort também requer alto envolvimento de compra do
consumidor. Dentro do planejamento do turista estdio envolvidas decisdes no trabalho
e no lar, disponibilidade de recursos pessoais como tempo e dinheiro, mais todas as

Licere, Belo Horizonte, v.8, n.2, p.99-113, 2005 10°



Marcos Aguiar Barbosa

decisdes de compra. Conforme Kotler (1993), a decisdo do consumidor em mudar,
adiar ou evitar uma decisdo de compra ¢ fortemente influenciada pelo risco percebido.
Os consumidores ndo tém certeza sobre o que estdo adquirindo e a conseqiiéncia da
aquisigdo. Isso produz ansiedade e envolve a tomada de algum risco. A percepgio
que os consumidores tem do risco varia de acordo com o montante de recursos
em jogo, a quantidade de incerteza de compra e a quantidade de autoconfianga.
Produtos que requerem alto envolvimento de compra possuem risco percebido maior,
como nos resorts. O comprador toma entdo certas ag8es para reduzir o risco,
tais como coletar mais informagdes, procurar marcas conhecidas e produtos com
garantia.

Os resorts também buscam reduzir o risco percebido pelo turista consumidor
diminuindo a quantidade de incertezas. E elas sdo de todo o tipo: clima, seguranca,
conforto, condi¢des de higiene, safide, alimentagfio, qualidade das experiéncias
de lazer, afinidade com a cultura local, tipo de hdspedes do hotel, dentre outras.
Para tanto, além do uso de vérios artificios de marketing, o produto resort
¢ configurado de forma a diminuir ao maximo estas incertezas. Isto acaba gerando
mais diferengas em relagfo a outros conceitos de lazer como veremos a seguir.

d) Natural X Artificial

A busca de descobertas e a curiosidade sHo caracteristicas marcantes
no comportamento das pessoas no lazer. No turismo, este comportamento pode
significar a op¢do por lugares e experiéncias desconhecidas. Rodrigues (1999, p. 27)
defende que "viajar autenticamente & partir do conhecido rumo ao desconhecido".
Para ela, "a viagem é um transito do homem, no qual se opera a transi¢fio entre
a experiéncia do conhecido e as experiéncias por conhecer, na sua busca constante
em diregdo i renovagdo e-a sua propria superagio”.

O comportamento de compra do consumidor percorre o mesmo caminho,
porém no sentido contrério - parte do desconhecido para o conhecido como forma
de reduzir riscos. Isto €, procura identificar em um produto desconhecido, aspectos
conhecidos que auxiliem a sua decisdo de compra.

Os resorts, com o propésito de equilibrar estas necessidades antagdnicas
do turista, aproveitam localidades paradisiacas, de singular atrativo natural para se
instalarem em espagos artificiais totalmente desvinculados do entorno. Tentam com
isto eliminar riscos percebidos pelo turista consumidor, por exemplo a pobreza local
e o choque cultural, bem como oferecer-thes a0 mesmo tempo algo "naturalmente”
pitoresco e exoético.

Nestas situagdes, os bens naturais da localidade, incluindo af a cultura,
tendem a ser descartados ou artificializados. A arquitetura, os costumes, a culinaria,
a lingua e mesmo a moeda sdo exemplos de valores naturais da cultura local que
podem sofrer estas interferéncias conforme os interesses de marketing.
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A culindria local ¢ um bom exemplo de bem natural que muitas vezes
¢ desprezado em favor da estandardizagdo. Um bufé de café da manhi de um resort
cinco estrelas ¢ praticamente 0 mesmo do sul ao norte do Brasil ou em qualquer outra
parte do mundo. Solugdes e estilos arquitetdnicos importados assim como o padrio
de tratamento dado aos héspedes sdo da mesma forma repetidos indistintamente.
Quando nio acontece o descarte dos valores locais, 0s resorts procuram apresenta-los
maquiados, em uma embalagem mais comercial. "Em nome do lidico tentam
mascarar as contradi¢des e embelezar as asperezas da vida" (Pinto, 1998, p. 24).
E o caso de um resort no Brasil que, apesar de estar instalado ao lado de uma
auténtica vila de pescadores, optou pela reprodugio da mesma em um cendrio
estilizado dentro de suas dependéncias, com todo o artificialismo celebrizado pelos
parques temdticos. O local ¢ palco de encontro dos héspedes e de manifestagses
culturais locais transformadas em espeticulos sem nenhuma autenticidade.
Este simulacro provoca sensagdes artificiais de uma aventura sem riscos,
ou o que podemos chamar de aventura controlada.

Para os seus teéricos, a vivéncia do lazer estd relacionada diretamente
as oportunidades de acesso aos bens culturais. Na atividade turistica estes
bens podem ser encontrados auténticos e naturais. Porém, o que se observa nos
resorts é o que Urry (1996, p. 23) chama de "pseudo-acontecimentos” legitimados
pelo turismo de massa. Isolados das pessoas locais, os hdspedes encontram
"prazer em atragdes inventadas com pouca autenticidade, gozam com credulidade de
pseudo-acontecimentos e ndo levam em consideragéo o mundo real em torno deles".
Neste contexto, o resort nada mais é que uma incessante mdaquina produzindo
sensagdes prazerosas para evitar o pensamento critico e a emog#o.

Para proporcionar prazer a seus hospedes, os resorts os submetem a toda
sorte de estimulos. A natureza destes estimulos externos e a forma na qual eles
sdo apresentados as pessoas podem dar a dimensfo de sensagio ou de emogio
a experiéncia de lazer e lhe atribuir um caréter artificial ou natural.

Deve ficar bem clara a diferenga que observo entre sensagiio e emogdo,
construida na abordagem que Rodrigues (1999) faz para a leitura da paisagem turistica.
A sensagdo ¢ o processo pelo qual o ser humano contata o mundo externo.
Ocorre através de estimulos externos, destituidos de contexto, que s@o percebidos
pelo sistema sensorial da pessoa, composto pelos cinco sentidos e outras percepgdes
como dor, temperatura e equilibrio. A emogfo acrescenta a tudo isso a experiéncia
individual e coletiva da pessoa, construida na bagagem cultural, na histéria de vida,
nos sentimentos e pensamentos. Emocionar envolve uma visdo de mundo dentro de
um momento, consciente e inconsciente, sempre subjetiva e permeada pelo imaginario.
Assim, a emog#o, seja ela coletiva ou individual, adquire um caréater tnico, que ndo
se repete no tempo.
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e) Experiéncia Unica X Experiéncia Repetida °

" A visio' de lazer na dimensdo de experiéncia nio é uninime entre os
estudiosos da area. Marcellino (1998, 1990), um dos principais teéricos do lazer
no Brasil, ndo reconhece o lazer construido apenas em experiéncias pessoais,
baseado em liberdades individuais ou de pequenos grupos. Ele compreende o lazer
como cultura vivenciada em um sentido mais amplo, ressaltando que seu entendimento
ndo pode ser efetuado "em si mesmo", mas sim como uma das esferas dé agdo
humana historicamente"situada. Defende que outra abordagem reduz as questdes
relativas ao lazer a'uma visdo apehas parcial e abstrata. Na visdo discordante de
Bramante (1998, p. 9), "o lazer se traduz por uma dimens&o privilegiada da expressdo
humana dentro de um tempo conqulstado materializada através de uma experiéncia
pessoal e criativa, que ndo se repete no tempo/espago, cujo eixo principal € a ludicidade".
: No inicio deste trabalho ‘esclarego minha posigdo de procurar niio adotar
especificamente determinado autor como referéncia teérica do lazer, mas sim os
conceitos mais empregados por diversos deles. Entretanto, o leitor atento deve ter
observado que o termo "experiéncia de lazer" se repete varias vezes dentro do texto
em discordincia com a visdo de Marcellino. Nesta questdo particular dos resorts,
considero mais aproprlado analisar o lazer sob a perspectiva da experiéncia turistica
e por consequéncia reconhecer a experiéncia pessoal como dimens#o da vivéncia do
lazer

Reﬂetlr sobre a exper1enc1a de lazer nos resorts ex1ge antes de mais nada,
definir ‘os seus. limites dentro da experiéncia turistica e identificar as outrasy
experiéncias com que se relaciona. A experiéncia turistica compreende todas
as experiéncias vividas pelo viajante ~ lazer, hospedagem, alimentagfo, transporte,
consumo, relagdes sociais etc — que podem ocorrer de forma separada ou dlfusa
com relat;oes entre si que variam da mterdependencm ao conflito.

Nos resorts, a experiéricia pessoal do hdspede € o principal bem do produto.
Ela é na esséncia o trico valor que o turista leva consigo apés a viagem. Eventuais
compras e souvenirs na maioria das vezes tém apenas o valor de testemunho material
da experiéncia vivida.

Como j& abordado anteriormente, a experlencxa de lazer € um bem mtanglvel
que nHo se repete, tem percepgio variavel, é dificil de descrever, de vender e impossivel
de reproduzir. Estas caracteristicas significam também’ dlﬁculdades para os
empreendimentos turisticos nas gestdes de seu planejamento, organizagdo, controle,
marketing e qualidade.

Com o propésito de facilitar as tarefas de gestdo, oS resorts tentam
“transformar” a experiéncia de lazer em mera atividade, de forma que ela possa ser
repefida no tempo e no espago. Assim fica muito mais facil vendé-la, comunica-la,
definir seus objetivos, prever seus resultados, verificar seu desempenho, coordenar
suas ag@es e monitorar a sia qualidade. Esta "transformago" seguramente sofre forte
influéncia de paradigmas da gestdo hoteleira e da gestdo de qualidade de servigos.
A padronizagdo de procedimentos inevitavelmente configura um destes paradigmas.
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Para tanto,, o recurso normalmente utilizado nos resorfs é propiciar
ocupagdo e divertimento aos héspedes oferecendo os conhecidos fours e, sobretudo,
opgdes de esportes e recreagdo. Tudo dentro de um sentido técnico, operacional
¢ descontextualizado, como convém i cultura de recreagéo’e lazer no Brasil’.

Todavia, esta visio da recreagdo, baseada na simples reprodugdo de
atividades, afasta os resorts da visdo de lazer como possibilidade de vivéncia ludica.
Segundo Pinto (1998), a vivéncia ludica nfio aceita ambientes rigidos voltados
ao sentido de obrigagdo e a0 mero cumprimento de tarefas. Ela sugere ambientes
criativos voltados a descobertas e nfo apenas ao recebimento de coisas prontas.

Um aspecto curioso a ser observado e a principio contraditério estd no
fato de a vivéncia lidica provocar sua prépria repeti¢do. Mas ndo no sentido de
reprodugfo, como se verifica na recreagio praticada normalmente dentro dos resorts.
A vivéncia ludica estimula seus atores a experimentarem sempre uma vez mais,
certo que as visdes e as emogdes nio se repetem mas se renovam a cada ocasifo.

Fiz mengdo anteriormente a diferenga que enxergo entre emogdo
e sensagdo. Dentro desta visdo, a opgiio dos resorts em proporcionar emogoes ou
sensagOes a seus hospedes pode significar a diferenga entre oferecer-lhes experiéncia
ou atividade de lazer. Muitos deles submetem seus hospedes a um rol de sensagdes,
travestidas de emogdes e vendidas como tal, que podem nfo traduzir uma experiéncia
de lazer. Esta férmula para "consumo de sensagGes” ¢ a mesma repetida pela industria
de entretenimento ha algum tempo. ‘ '

Consideragdes Finais: Buscando Alternatlvas

Lazer e neg6cio ndo encerram conceitos e praticas necessariamente excludentes
Mesmo diante de um quadro tdo complexo, as possibilidades para .o melhor
desenvolvimento do lazer no turismo sdo inGimeras. Na questdo especifica dos.
resorts, uma leitura atenta e critica deste texto pode apontar vérias oportunidades de
transformagdo neste empreendimento de lazer. No entanto, considero mais urgente
abordar a necesséria transformagfo dos profissionais de todas as areas de interesse
envolvidas com esta questdo.

Os profissionais envolvidos com o negoclo resort precnsam se comportar.
como agentes comprometidos com a transformagao do lazer dentro da indstria turistica,
contribuindo para que seus héspedes/consumidores possam se beneficiar de forma
auténtica dos valores desta dimens#o tdo importante da vida humana. Sai ganhando
a qualidade do lazer, sai ganhando o negdcio.

Para isso ¢ imprescindivel redefinir o papel estratégico do lazer nos resorts.
e atuar em duas frentes: mudar a visdo de negécio dos empreendedores e transformar
o comportamento do héspede/consumidor, ambos dentro de uma nova visdo de
"consumo" de lazer, baseado na experiéncia. Antes, porém, é necessirio .vencer
preconceitos, abandonar velhos paradigmas e principalmente evitar a visfo-
maniqueista da quest3o.

3 Wemeck (2000) retrata o panorama da recreagdo no Brasil vista como sindnimo de lazer.
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Para enxergar oportunidades € preciso conhecer com profundidade os
problemas enfrentados, buscar a convergéncia de interesses e conceitos,
e ndo apenas enxergar as divergéncias "intransponiveis". Os profissionais devem
convencer-se de que as empresas nfio sio institui¢des estagnadas.

"Certamente a vida corporativa nfio ¢é uma tragédia grega, na qual
o desenlace dos personagens ji foi predefinido pelos deuses olimpicos

e o drama so6 pode terminar em seu inevitdvel desfecho tragico.
Organizag¢des humanas tém recursos para evoluir [...]" (GEUS, 1999. p. 128).
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ABSTRACT: Leisure in hotels is being lately quite discussed and studied, mainly in

the limits of recreation, its administration and the participation of the leisure professional -
in this context. This article enlarges the discussion of the subject, taking the example

of the resorts to identify conflicting points between the business vision and the vision

of the meanings of leisure, as well as some practical and structural factors that

contribute to the estrangement of the two visions. The understanding of the subject -
is built through a multilateral vision, observing the interests not only of the leisure,

but also of other knowledge areas that permeate the subject, such as tourism, hostelry,

administration and marketing. The theme approached in this study pulls the curtain

of a complex picture, but also open to new possibilities for the best development of
leisure in these enterprises. : : ' :
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