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Resumo

O mundo contemporaneo globalizado apresenta uma sociedade reconhecida pelo consumo de
servicos e de atividades de lazer. O resort se apresenta como equipamento e prestacdo de
servico, lazer como produto a ser consumido pelo homem pds-moderno. E quais sdo 0s
aspectos simbdlicos-imaginarios que orientam a prestacdo de servigos nos resorts como uma
vivéncia de lazer desfrutavel? O hospede do resort se caracteriza pelo habito de viagem e alto
poder aquisitivo. A experiéncia de paz, relaxamento e prosperidade proporcionada pelo
isolamento, ou refugio das contradicdes e dificuldades da vida cotidiana que o local
possibilita através do conjunto da prestagdo de servicos em geral, é também fortemente

veiculada nos meios de comunicacao que o resort utiliza.
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1 Introducao

Uma das caracteristicas predominantes da sociedade poés-industrial ou pd6s-moderna
contemporanea se encontra na prestacdao, consumo e fruicdo de servigos, contrariamente a
sociedade industrial, periodo em que o trabalho nas fabricas, a producéo de bens em série e a
propriedade dos mesmos era a perspectiva dominante. Além disto, a criacdo, implementacao e
aplicacdo de novas tecnologias nas telecomunicacbes, promove mudangas impactantes na

economia e nos modos de viver das pessoas. (SEVCENKO, 2001).
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As alteragBes econdmicas, sociais e culturais da era pos-industrial induzem a um estilo de
vida marcado pelo conforto e pelo bem estar (TRIGO, 1998), com possibilidade mais amplas
de entretenimento, diversao e acesso a experiéncias culturais comercializadas. As vivéncias de
lazer e de turismo se tornaram parte de um estilo de vida, fazendo com que alguns setores da
economia da industria cultural se expandam rapidamente: o cinema, 0s parques tematicos, 0

turismo global, os centros de lazer, a culinaria e os shopping centers. (RIFKIN, 2001).

A industria da hospitalidade apresenta a hotelaria como uma opc¢éo de fruicdo do lazer fora do
local de residéncia. Dentre os tipos de hotéis estdo os resorts, hotéis de lazer, que aparecem
como um equipamento de lazer, um espaco onde o lazer pode ser usufruido. Além disso, 0
lazer e o turismo apresentam um de estilo de vida na sociedade p6s-moderna contemporanea,
conferindo status a que os consome. Assim, 0S resorts aparecem nesse contexto como uma
opcdo de lazer e um "bem de consumo”. Portanto, quais sdo 0s aspectos simbdlicos-
imaginarios que orientam a prestacao de servigos nos resorts como uma vivéncia de lazer
desfrutavel? Esta questdo ensejou uma pesquisa, cujo relatorio, com apresentacao parcial

dos procedimentos utilizados e resultados encontrados, consiste no presente trabalho.

2 Objetivos do estudo

e Analisar os aspectos simbdlico-imaginarios que orientam a prestacdo de servigos na area
de lazer na modalidade resort;

e Compreender as mensagens veiculadas pela revista do resort.

3 Procedimentos metodoldgicos

Foi realizada uma pesquisa com objetivos descritivo-exploratorios, tendo como técnica o
estudo de caso de um resort. (GIL, 2002; LAVILLE & DIONE, 1999).

O resort, situado em uma érea de 1.200.000 m?, no municipio de ltapema/SC, foi o primeiro
hotel de lazer criado na regido. Possui 156 apartamentos e suites (equipados com frigobar, ar

condicionado, tv e banheiro) distribuidos em blocos e chalés.



No periodo da coleta dos dados o resort oferecia aos hdspedes equipe de animacdo e 0s
seguintes equipamentos: 2 restaurantes; sala de tv; sala de jogos eletronicos; sala para eventos
com capacidade para 600 pessoas; saldo de jogos; butique; horta; complexo poliesportivo :
quadras de ténis, volei, bocha, futebol e paddle; 5 piscinas; saunas seca e Umida; campo de
golfe; lago de pesca; ilha (com marina - onde se alugam equipamentos para esportes nauticos,
trilhas ecoldgicas e loja); pista de caminhada a beira-mar; mini-clube: espaco com

equipamentos direcionados a criancas a partir de 5 anos; playground; boate; 4 bares; spa.

3.1 Instrumentos de pesquisa e analise dos resultados

Foi realizada uma entrevista semi-estruturada com perguntas abertas para o gerente geral do
hotel, com o objetivo de conhecer o conceito da prestacdo de servicos, bem como uma

pesquisa documental na revista do resort para obter informacao sobre as mensagens emitidas.

As informacOes das questes abertas passaram pelo processo de levantamento das unidades
categorias (BARDIN, 1979) e foram analisadas em seu aspecto referencial. As revistas foram
analisadas segundo analise de conteudo - comunicacbes verbal e ndo-verbal. (BARDIN,
1979).

4 A producdo da vivéncia do lazer

Na apresentacdo dos resultados cabe a ressalva de que foram selecionados os elementos mais
gerais e redundantes. Aspectos particulares de interpretacdo ndo foram mencionados. As
informac@es discutidas no proximo topico dizem respeito a analise de conteddo da entrevista

com o gerente geral.
4.1 O conceito da prestacao de servigos
A entrevista com o gerente geral delineou a concepgdo do resort. Um primeiro aspecto

mencionado diz respeito as caracteristicas do hospede. A resposta do gerente geral a pergunta
sobre quem é o hdspede do resort, classificou-o em trés categorias (ver quadro 1):



- 0 hbspede de alta temporada: possui alto poder aquisitivo, viaja nas férias com a familia,
costuma retornar ao hotel. Nesta categoria encontram-se muitos empresarios e
profissionais liberais;

- 0 hdspede do spa: também de alto poder aquisitivo, categoria onde ha mais estrangeiros;

- 0 hospede de evento: possui perfil variado, de acordo com o setor da empresa que contrata

0s servicos do resort, predominantemente na baixa temporada.

A caracterizacdo do hospede revela também um fendmeno de mercado. Os resorts passaram
por alteracGes na oferta de servicos em virtude da reducdo do periodo de ocupacdo nas férias
e, com o objetivo de reduzir também o fendmeno de baixa ocupagdo sazonal, diversificaram o
seu mercado, incluindo convencdes, conferéncias, reunidao de negdcios, grupos de incentivo
etc. (WALKER, 1999).

GERENTE CONCEITO: NAVIO
GERAL
HOSPEDE PREDISPOSTO A DIVERSAO / -Adulto;
TRES FAIXAS ETARIAS -Adolescente;
-Crianca.
EVENTOS -Depende da empresa;
-Tem sua prépria animagéo;
-Pede apoio total ou parcial de animagéo do hotel.
ESPACO TODA A EXTENSAO DO HOTEL  -llha;
-Parte da praig;
-Piscina;
-Sala de recreagdo;
-Parte esportiva.
ESTRUTURA -Espaco para caminhar;
-Campo de golfe;
-Quadras de ténis, futebol, volei;
-Paddle;
-Boate;
-Praia.
TEMPO DIVERSAO O TEMPO TODO - Recreagdo/Animagao:
- comega cedo: 9:00
- termina tarde: 01:00
PLANEJAMENTO VERAO / INVERNO
NAO REPETITIVO -Verdo: uma atragdo diaria: show diferentes, magicos diferentes,
apresentacéo teatral, grupos e pessoas diferentes etc;
- Mudangas de um ano para outro;
- Mudangas na estrutura;
- Clubinho para a crianga a partir de 5 anos;
- Aquisicdo de equipamentos.
ESTUDANTES COMO -Perfil da recreagao.
RECREADORES
ALIMENTACAO BASICO - Repete alguns itens, comida caseira;
- Buffet e destaque gastrondmico;
NAO REPETICAO - Refeicdes tematicas: noite italiana, japonesa etc;

- mudangas na sobremesa.
Quadro 1: Entrevista com gerente geral
Fonte: Entrevista realizada



O gerente diz “pensamos o hotel como se fosse um navio, como se a unica coisa que tivesse
aqui fosse o resort, a gente ndo conta com possiveis atracdes de fora do hotel como acontece
em outros lugares do pais [...].” A metafora do navio, utilizada pelo gerente, como conceito
de um resort se expande a toda prestacdo de servigo realizada: governanga, atendimento,
gastronomia, lazer etc. Ela indica uma prestagdo de servico planejada que deve atender a
todas as necessidades e expectativas, como também: ao servico de gastronomia (pratos
variados, porém com opc¢des de “"comida caseira™), bem como exige atencdo e atividades de
animacdo em "tempo integral” (da manh& a noite, "diversdo o tempo todo"), "em espaco

integral” (utilizando todo o espacgo e equipamentos existentes), para todas as idades.

A configuracdo espacial (tipos de edificacdo de equipamentos e de ambientes, bem como sua
distribuicdo) e a localizacdo do resort favorecem a concepcdo de um equipamento auto-
suficiente e isolado, como um navio. Os resorts possuem geralmente esta caracteristica: 0s
hospedes ficam cocooned, enclausurados. Nestas circunstancias, "tanto o espirito de
hospitalidade guanto a pratica da boa hospedagem sao diferenciais importantes.” (SERSON,
1999, p. 9).

Ora, por qué uma mudanca de cenario da vida cotidiana, opcional (quando ndo se trata de
hospede de evento), envolveria a manutencdo de alguns aspectos e habitos da vida cotidiana,
familiar, como a "comida caseira”, por exemplo? Na verdade, ndo h4 evidéncia de uma
procura por mudanca, mas pela reproducdo do familiar em contexto onde ndo se arque com
responsabilidades e obriga¢des cotidianas, pelo contrario, o hdspede espera ser cuidado. Mais,
segundo Walker (1999), os hospedes de resorts esperam ser tratados com mimos e gentilezas,
porque “toda pessoa fora de casa se torna carente de compreensdes. Quanto mais uma
hospedaria compreender as caréncias (ambiente fisico, trato pessoal, comida...), mais sucesso
terd.” (YAZIGI, 2000, p. 32).

Para o gerente geral o lazer em um resort € fundamental e deve ser oferecido de forma
variada, contando com uma boa infra-estrutura: “parte esportiva, lugares para caminhar,
campo de golf, quadras de ténis, paddle, futebol, volei de areia, a parte da boate, piscinas
térmicas para o inverno e verao, praia [...].” Além da assisténcia integral na area de lazer, ha
uma preocupacdo permanente em diversificar as programagdes de animagao e em criar novos

equipamentos e atividades de lazer, uma vez que parte da clientela é constituida de "hdspedes



de retorno™ e, como um "resort predispde a diversdo", dedica-se atencdo especial a oferta
variada e com novidades anuais: "shows diferentes”, "apresentagao teatral", “grupos e pessoas

diferentes”, "mudancas de um ano para outro™.

O gerente destaca a importancia da recreacdo dentro de um resort: “o fato de vir a um resort
predispde as pessoas a recreacdo como uma parte importante, a diversdo como animacao,
entdo eles estdo predispostos a aproveitar o que o hotel esta oferecendo.” O planejamento da
recreacao ¢ essencial, e deve ser pensado “sempre de domingo a domingo”, sendo que deste

modo “a pessoa terda uma semana onde ndo tera repetigdes.”

A alimentacdo também deve ser planejada de modo que ndo hajam repeticdes. As refeicbes
“sdo tematicas”, compostas por um buffet basico e um destaque “como noite japonesa, noite
italiana”. “O cardapio muda todo dia” e, eventualmente, ¢ requisitado um cardapio
customizado, solicitado pelo hdspede, “tipo de comida caseira, risoto diferente, um tipo de

feijdo, para ndo dar aquela saudade da comida de casa”.

Como a atividade hoteleira é ciclica, passando por variagdes na demanda, a sazonalidade
obrigou os resorts a planejarem seus recursos para aumentar a ocupacdo®, a produtividade
gastrondmica e os diversos rendimentos que outros servi¢cos podem contribuir. (CAVASSA,
2001). Portanto, a sazonalidade exige um planejamento aplicado a todos os setores do hotel:

limpeza, alimentacdo, governanca, animacao, lazer etc.

E como os resorts possuem uma clientela que demanda tranquilidade de status e requintes de
fartura e de seguranca, eles isentam o hdospede de deixar o conforto das instalacbes em busca
da realizacdo de desejos ou necessidades - que podem ser satisfeitos no proprio resort.
“Assim, o turista tem a sensacao de estar isolado totalmente das realidades convencionais que
os demais mortais enfrentam e embarcado na certeza de que deu vida as imagens de cartdes

postais e a pensamentos e desejos sem riscos de alucinagdes.” (ANDRADE, 2001, p. 105).

Embora os resorts se caracterizem também por sua localizacdo (geralmente a beira de lagos,
rios e mares, ou em regides de montanhas ou rurais), a localizacdo e a configuracao espacial

deste chama especial atencdo pelo aspecto de isolamento que proporciona: situa-se afastado



da cidade mais proxima (Itapema), em uma area murada a margem de uma rodovia (Br-101),
mas a guarita (tem acesso controlado por barreira e seguranga) nao € visivel para quem trafega
na estrada. A localizacdo espacial dificulta o acesso a praia de pessoas ndo vinculadas de
alguma maneira ao hotel, o que enfatiza as idéias de isolamento e auto-suficiéncia do
equipamento como um todo. O isolamento, assim como também a acolhida amistosa favorece

a vivéncia de reflgio das contradigdes e dificuldades da vida cotidiana.

A idéia da possibilidade de se vivenciar a experiéncia de usufruir do lazer é também veiculada

através das mensagens que aparecem na revista do resort.

4.2 A revista do resort

Um dos objetivos deste trabalho foi conhecer os aspectos simbdlicos, isto €, as significacdes,
explicitas ou ndo, que esta modalidade de prestacdo de servi¢os veicula na sua revista no

ambito da fruicdo do lazer. Que mensagens verbais e ndo-verbais este material veicula?

A analise das comunicagdes verbais e ndo-verbais mostrou redundancia de conteido e nos
aspectos formais, o que nos levou a optar pela apresentacdo de uma sintese descritivo-
analitica (ver quadro 2) do conjunto de quatro numeros da revista da rede de hotéis a qual
resort pertence (out/nov de 2001; dez-2001/jan, de 2002, abr/mai de 2002 e ago/set de 2002).

A revista é impressa em papel couché, o que transmite a idéia de sofisticacdo e qualidade.
Seus conteudos (verbais e ndo-verbais) apresentam e ensejam a experiéncia de um mundo
prospero, ausente de conflitos ou discrepancias sécio-politico-econémico: os temas das

matérias e as imagens apresentam um mundo paradisiaco, livre de tens@es.

A revista do resort, apesar de produzir um enunciado descritivo-informativo nas matérias
publicadas, apresenta um recorte tematico tendendo para a descricdo e informacéo a respeito
de um mundo de glamour, imagens com pessoas elegantes e refinadas, paisagens paradisiacas,
construcdes e ambientes e objetos sofisticados. Além disso, 0s temas sempre apontam um

vinculo com uma das unidades da rede de hotéis, em um enfoque claramente publicitario.

¥ Namero de héspedes por apartamento disponivel. (VALLEN&VALLEN, 2003).



Revista

TEMAS PUBLICADOS (anunciados nos sumarios)

Atualidades informagdes acerca de novidades tecnolégicas (karaoké digital, modelos de
celulares) lancamentos de CD, livros, shows, calcados e vestudrios,
exposic¢des de arte e artesanato, produtos alimenticios etc.

Internet comentarios e indicacOes de sites de interesses variados (empresa fabricante

de chocolates, empresas especializadas em artigos esportivos, ONGs etc).

Entrevistas

focalizando uma personalidade de prestigio que se hospedou em uma unidade
da rede de hotéis.

Ecologia

descricdo de regido para turismo, com indicacGes de recursos ou atrativos
locais e descri¢do de locais de hospedagem.

Gastronomia

receitas, indicacBes de especialidades gastrondmicas, histdrico das iguarias.

Especial: ou Cultura, ou Turismo

informacdes sobre estabelecimentos de arte e cultura (centro cultural, museu),
atividade especifica como cultivo de camardo, localidade turistica com
enfoque na regido sul.

Vida de hotel coletdnea de noticias sobre:  inovagdes no setor hoteleiro, eventos e
workshops sediados em unidade da rede de hotéis.
Agenda anuncia eventos variados (cientificos, culturais, de negdcios) sediados em um

dos hotéis da rede a qual o resort pertence, ou em locais proximos as
instalagbes de uma das unidades da rede.

COMUNICACAO VERBAL

Textos curtos (maximo de trés paginas, com imagens), abordam o assunto em
pauta de maneira descritiva, como se atendesse a funcéo de informar, mas a
funcdo persuasiva esté presente.

COMUNICACAO NAO-VERBAL

Ha énfase na linguagem ndo-verbal (fotografia): ha pelo menos uma imagem
visual em cada pagina. Tendéncia em mostrar duas ou mais imagens de uma
mesma pessoa, objeto, ambiente; apresentados em fotografias de planos
diferentes: geral e de detalhe. Ha evidéncia de tendéncia descritiva (opc¢éo
por planos gerais e panoramicas nas fotos apresentadas) e inducdo de
intimidade com os objetos mostrados (plano detalhe ou pequeno detalhe). A
opcdo pela fotografia, que embora mantendo relacdo de semelhanca com o
referente utiliza recursos (luz, planos, etc) para criar uma imagem visual
agradavel, com a funcdo implicita de seduzir.

Quadro 2: Quadro descritivo-analitico dos contetidos da revista

Fonte: Revistas do resort

Afinal, como as imagens transmitem essa idéia ao receptor? De que forma as imagens

promovem a prestacdo de servigos no resort?

O contetdo do tempo livre conquistado se enche de atividades consumidoras, ndo sé
de consumo de bens, mas, também, de consumo de lazeres. Esses lazeres surgem
através das imagens veiculadas como um estilo de vida, em cuja esséncia podemos
encontrar os mitos de gozar a vida, da felicidade e da aventura. (SANTINI, 1993, p.

63).

No turismo, a viagem também funciona como promotora de status social (RODRIGUES,

1999), de prestigio: para quem visita determinada localidade, se hospeda em determinado

resort, ou viaja num cruzeiro maritimo, por exemplo.




A criacdo de cultura, de estilos de vida, € uma das caracteristicas das imagens geradas e
publicadas pela revista - que apresenta imagens que sdo captadas e selecionadas pelo
imaginario das pessoas. A imaginacdo humana busca respostas nas imagens (que se
apresentam como estimulo ao consumo do lazer) para satisfazer suas necessidades. Para
Morin (1977, apud SANTINI, 1993, p. 63), a nossa cultura “constitui um corpo complexo de
normas, simbolos, mitos e imagens que penetram o individuo em sua intimidade, estruturam
os instintos e orientam as emogdes”. A imagem apresenta estilos de vida e “contém
movimentos, gestos, posturas, trajes, costumes, tradi¢des, cotidianos.” (CARVALHO, 2000,
p. 148).

Os mitos criados pelas imagens, valorizam o lazer como causadores da felicidade, da
aventura, do bem estar fisico e psicoldgico. As imagens lidam com um conjunto de
representaces simbdlicas-imaginrias®, onde estdo armazenados os valores, sentimentos,

emoc0es, desejos e fantasias do ser humano. (SANTINI, 1993).

Nas imagens reproduzidas pela revista do resort, ha uma clara provocacao da seducdo, do
desejo, do sentimento e da fantasia de usufruir do lazer, num mundo paradisiaco, uma

promessa de estilo de vida requintado.

Entdo, a comunicacgéo se encarrega de criar necessidades, de maneira que o uso do tempo livre
se converta em consumo dos espacos de servigos e de lazer, realizando sonhos e desejos em
lugares especificos, lidando com a satisfacdo das pessoas. (PORTUGUEZ, 2001). Portanto,
como a comunicacao cria cultura, ela é capaz de produzir um estilo de vida promovendo o
resort como um paraiso. Porque “[...] quando um cliente busca um resort, ele esta a procura

do paraiso.” (NETO, 2000, p. 181). E o paraiso ¢ o “sonho de consumo” de qualquer mortal...
5 Consideracdes Finais
O planejamento € um componente essencial para a concepcdo do lazer como produto

hoteleiro, de resort, e é delineado de acordo com o segmento do hospede: de eventos, de

lazer, de spa, de retorno etc. A prestacdo de servico no resort é planejada como um todo,

* Aspectos simbélicos sao cdigos, regras, procedimentos, e aspectos imaginérios sio representagdes, mitos e
impressbes. (NASCIUTTI, 1998, p.109).
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como se ele fosse um “navio”, para que o hospede ndo tenha motivacdo nem necessidade em
sair dele. Isto faz com que as a¢Oes desenvolvidas para a concepgao do lazer, permitam uma
sensacdo de isolamento do cotidiano, dos conflitos sociais, econdmicos e politicos, onde a
realidade estd a parte, gerando um clima de glamour e de fantasia, num grande espaco

isolado.

A possibilidade de ruptura com o cotidiano envolve a criacdo de um contexto em que 0
hospede nédo se responsabiliza pelas tarefas e preocupagfes usuais da vida cotidiana, porque
delega esta funcdo a um outro e reserva para si mesmo a vivéncia do gozo. A ideia de se
vivenciar um mundo isolado do ambiente real é também veiculada nas mensagens utilizadas

pela revista do resort, que apresenta imagens com promessa de estilo de vida requintado.

Embora o resort se constitua numa vivéncia de lazer excludente, do ponto de vista
econdmico, é um negdcio que gera empregos e promove a inclusdo no mundo do trabalho

para aqueles que participam da prestacdo de servicos.

A prestagéo de servico pautada na vivéncia de isolamento e completude, encontra ressonancia
na demanda de tendéncia narcisica do hospede que estabelece com o conjunto de servicos e
atendimento (funcionarios em geral) oferecidos um vinculo social em que se posiciona como
senhor. Portanto, este € o aspecto simbolico-imaginario central que permite a elaboracdo e

mantém a comercializacdo desta modalidade de prestacdo de servi¢os na fruicéo do lazer.
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