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RESUMO

Este estudo teve como objeto a andlise da relacdo entre producdo e consumo de
alimentos e bebidas em um equipamento gastronémico de importancia turistica e
econdmica para o desenvolvimento do turismo no estado do Ceara. O objetivo geral
foi analisar a relacdo entre a producdo e o consumo de alimentos e bebidas no
restaurante Azul do Mar do Wellness Resort do Beach Park e se as expectativas dos
clientes estdo sendo atendidas. Teve-se como objetivos especificos: identificar o
perfil sociodemografico dos clientes; listar todos os produtos e servicos oferecidos
aos clientes; descrever como o setor de alimentos e bebidas do Wellness Resort e
da administradora Beach Park Hotéis e Turismo S.A é organizado e gerenciado e
verificar o nivel de satisfacdo dos consumidores. Tratou-se de um estudo de caso
com método de abordagem hipotético-dedutivo com metodologia quantitativa e
qualitativa, com pesquisa bibliografica, documental e de campo. A pesquisa foi
dividida em cinco sec¢des, iniciando com a introducéo, depois aborda-se os conceitos
de hotelaria e as classificacbes vigentes, na terceira secdo foi realizada uma
abordagem sobre a economia do turismo e o comportamento do consumidor,
posteriormente a histéria do complexo turistico Beach Park S.A, sua estrutura de
gestédo de alimentos e bebidas, na quinta e sexta se¢ao apresenta-se o resultado da
pesquisa e a conclusdo com sugestdes de melhoria. Os resultados apontaram que o
Wellness Resort, de acordo com o SBClass trata-se de um apart-hotel e que a forma
como o empreendimento gerencia o setor de alimentos e bebidas atende a maior
parte das demandas dos hospedes, sendo assim a gestao da oferta dos produtos e
servicos de alimentos e bebidas deve continuar tendo foco os custos de aquisicao

dos insumos, custos de producéo e participacdo dos produtos no faturamento.

Palavras chaves: Equipamentos Hoteleiros. Oferta e Demanda Turistica.

Comportamento do Consumidor. Turismo e Gastronomia. Economia do Turismo.



ABSTRACT

This study aimed to analyze the relationship between production and consumption of
food and beverages in gastronomic equipment of tourist and economic importance
for the development of tourism in the state of Ceara. The overall objective was to
analyze the relationship between food and beverage production and consumption in
the Beach Park Wellness Resort's Azul do Mar restaurant and whether customer
expectations are being met. The specific objectives were: to identify the
sociodemographic profile of the clients; list all products and services offered to
customers; describe how the food and beverage sector of the Wellness Resort and
Beach Park Hotels and Tourism Administrator S.A is organized and managed and
check the level of consumer satisfaction. It was a case study with a hypothetical-
deductive approach method with quantitative and qualitative methodology, with
bibliographical, documentary and field research. The research was divided into five
sections, starting with the introduction, then addresses the concepts of hotel and
current classifications, in the third section was undertaken an approach on the
tourism economy and consumer behavior, later the history of the tourist complex
Beach Park SA, its food and beverage management structure, in the fifth and sixth
section presents the results of the research and the conclusion with suggestions for
improvement. The results pointed out that the Wellness Resort, according to the
SBClass is an apart-hotel and that the way the business manages the food and
beverage sector meets most of the demands of the guests, thus managing supply of
food and beverage products and services should continue to focus on the costs of

purchasing inputs, production costs and product participation in sales.

Key words: Hotel Equipment. Offer and Tourism Demand. Consumer Behavior.
Tourism and Gastronomy. Tourism Economics.
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1 INTRODUCAO

Este estudo intitulado “A produgdo e o consumo de alimentos e bebidas
no Ceard: produtos, servicos e consumidores do Wellness Resort do Beach Park
Hotéis e Turismo S.A.”, esta vinculado ao Curso de Mestrado em Gestdo de
Negocios Turisticos da Universidade Estadual do Ceard (UECE), tendo como objeto
de estudo a analise da relacdo entre producdo e consumo de alimentos e bebidas
em um equipamento gastrondmico de importancia turistica e econdmica para o
desenvolvimento do turismo no estado do Ceara.

O interesse desta pesquisa surgiu para compreender como 0S
empresarios de equipamentos gastrondmicos gerenciam informacfes coletadas
sobre os consumidores a fim de criar e planejar os produtos e servicos que atendam
as necessidades destes, se apenas por meio de suposicfes e experiéncias por parte
dos gestores e colaboradores do front, ou se haveria realizacdo de pesquisas
guantitativas e qualitativas.

O objeto de estudo Beach Park Hoteis e Turismo S.A. foi escolhido devido
a sua importancia no cenario turistico do estado do Ceara como o principal e mais
influente equipamento de atragao de turistas para o estado.

A histéria de vida do complexo esta intimamente relacionada ao
desenvolvimento do turismo no estado, pois tanto o desenvolvimento do turismo e o
crescimento do complexo caminharam juntos por mais de 30 anos.

A dissertacdo analisou o perfil do consumidor de um dos equipamentos
gastronémicos do Wellness Resort, administrado pelo grupo empresarial Beach Park
Hotéis e Turismo S.A., descreveu os itens de alimentos e bebidas ofertados aos
consumidores, 0s servicos prestados e verificou se 0s mesmos atendem as
expectativas dos usuarios.

A escolha do restaurante Azul do Mar do Wellness Resort para o estudo
de caso deve-se ao fato de todos os quatro hotéis administrados pelo grupo
empresarial Beach Park Hoteis e Turismo S.A, que sédo: Oceani Resort, Acqua
Resort, Suites Resort e o0 Wellness Resort, possuirem o mesmo padrdo de produtos
e servicos ofertados aos clientes.

Os quatro resorts possuem o0 mesmo cardapio, mesmos produtos,

mesmos precos, os itens disponibilizados no café da manhd e do jantar sdo os
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mesmos nos quatro hotéis, os servicos ofertados também s&o padronizados e a
forma de gestdo também deve ser padrdo nos quatro hotéis, além dos quadros de
funcionarios com descricdo de cargos serem 0S mesmos.

A demanda o Wellness Resort se destaca, pois sdo 348 unidades
habitacionais, sendo que destas apenas 138 estdo no pool, e sdo comercializados
pelo Beach Park Hoteis e Turismo S.A.

As demandas pelos servicos de alimentos e bebidas sédo feitas por
condéminos, héspedes que adquirem os servi¢os via central de vendas Beach Park
Hotéis e Turismo S.A, parceria com o programa de férias Rede de comunicacdo
Interativa (RCI Travel)), via programa de férias Vacation Club pertencente ao Beach
Park Hoteis e Turismo S.A, héspedes Walkin, que chegam sem intermediarios ao
hotel e fazem sua reserva diretamente na recepcdo e os héspedes que fazem as
reservas de forma paralelo, diretamente com o proprietario (0s quais ndo serao
contemplados na pesquisa).

Observa-se que o setor de alimentos e bebidas do resort atende pelo
menos cinco categorias de hospedes com caracteristicas diferentes, além de ser
dentre os quatro mencionados 0 que possui a maior capacidade de unidades
habitacionais, com 900 leitos. Isto inviabilizou realizar o questionario em um més de
alta estacdo, e 0 més de outubro foi escolhido, pois 0 empreendimento estard com
aproximadamente setenta por cento de ocupacao.

E qual o perfil deste consumidor, que escolhe o Ceara e o Beach Park
S.A como seu destino de viagem? Como saber suas necessidades para que 0s
restaurantes do Beach Park Hotéis e Turismo S.A ofertem o que eles desejam e
assim possam atender as expectativas deles e de todos os atores envolvidos nesta
cadeia?

Assim, a compreensdo sobre como a gestdo do setor de alimentos e
bebidas do equipamento é organizada e estruturada, se fez necesséaria para
entender como séo planejados a oferta de produtos e servicos a serem fornecidas
aos clientes.

Observou-se que a influéncia dos gestores, por meio de suas vivéncias e
valores, cria suposicdes a respeito de certos temas, no caso desta dissertacao,

acreditou-se que a experiéncia de vida dos lideres e da organizagdo é que dita,
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quais ofertas de produtos e servicos nos restaurantes dos hotéis do Beach Park S.A
sera fornecida aos clientes.

N&o ha pesquisa para saber as necessidades dos clientes e usuarios dos
servicos de alimentacao, principalmente sobre o tipo de equipamento gastronémico
e quais alimentos os clientes gostariam de solicitar, e sim apenas uma pesquisa de
satisfagéo.

Especificamente no caso do Beach Park Hotéis e Turismo S.A a
gastronomia sempre teve uma importancia muito forte como produto diferencial de
atratividade de clientes buscando mé&o de obra qualificada, servico diferenciado e
releitura de pratos por meio de uma gastronomia internacional.

Catani (2008, p. 98), relata que “a gastronomia e o turismo sédo temas e
realidades interligados. E impossivel pensar turismo sem prever alimentacdo para o
visitante. Ela é um dos seus principais atrativos culturais”. Desta forma precisa-se
questionar, no caso do objeto de estudo, se a gastronomia ofertada é fator de
diferenciacao na prestacao dos servicos fornecidos pelo Wellness Resort.

Vale salientar que o estudo em questdo ndo abordou o tema sob a otica
do turismo gastrondmico, mas sob a 6tica econémica, compreendendo a relacdo de
consumo de servicos de alimentacdo, sob a perspectiva da oferta, demanda,
comportamento do consumidor e satisfagéo dos clientes.

Verificou-se qual o principal fator motivador da escolha do resort para a
estada dos héspedes e qual a importancia dada por eles aos servicos prestados
pelo setor de alimentos e bebidas do Wellness Resort.

Assim, questionou-se se o Beach Park Hotéis e Turismo S.A utiliza as
informacBes coletadas pelos comités de clientes para adaptar e modificar os
produtos e servi¢cos do setor de alimentos e bebidas dos restaurantes dos hotéis do
complexo turistico do Beach Park Hotéis e Turismo S.A, com intuito de satisfazer as
necessidades e desejos dos consumidores.

E se existe alguma necessidade néo detectada pelas pesquisas do comité
que contribua para melhorar a qualidade dos servicos prestados e a oferta de
produtos deste setor.

Acredita-se que o Beach Park utiliza a pesquisa de satisfacdo aplicada

pelo comité de clientes para executar acfes de reestruturacdo nos restaurantes dos
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hotéis, sejam elas modificacdes de produtos, insercdo de novos pratos e ou bebidas
e de infraestrutura, devido a importancia histérica dada a este setor pelos socios.

Supbe-se que os principais focos de atuacdo do setor de Qualidade e
Seguranca Alimentar (QSA) e Desenvolvimento em Alimentos e Bebidas do Beach
Park Hotéis e Turismo S.A, sdo 0s servicos prestados, 0s investimentos em
capacitacdo, controle na qualidade dos servicos de alimentacéo e a alta tecnologia
empregada em suas cozinhas.

O objetivo geral foi analisar a relacdo entre a producédo e o consumo de
alimentos e bebidas no restaurante Azul do Mar do Wellness Resort,
empreendimento administrado pelo grupo empresarial Beach Park Hotéis e Turismo
S.A no Ceard, no ano de 2017, e se as expectativas dos clientes estdo sendo
atingidas.

Como objetivos especificos pretendeu-se do lado da oferta: identificar o
perfil s6cio-demografico dos clientes; listar todos os produtos e servi¢os oferecidos
aos clientes; descrever como o setor de alimentos e bebidas do Wellness Resort e
da administradora Beach Park Hotéis e Turismo S.A é organizado e gerenciado.

E do lado da demanda pretendeu-se: verificar o nivel de satisfacdo dos
consumidores em relagcdo aos produtos e servicos fornecidos pelo setor de
alimentos e bebidas do resort, e identificar junto aos consumidores de produtos e
servigos do restaurante do Wellness Resort se existem necessidades e demandadas
gue nédo sao atendidas.

Trata-se de um estudo de caso, na area de alimentos e bebidas em um
complexo turistico, onde se utilizou o método de abordagem hipotético-dedutivo
(através de apresentacdo de hipoteses previamente estabelecidas na pesquisa e
depois confrontadas com os resultados alcancados).

A metodologia da pesquisa é quantitativa e qualitativa, e contou com
pesquisa bibliogréfica, documental e de campo para atingir seus objetivos. Na
analise da relacao entre a producdo e o consumo foram utilizadas fontes primarias e
secundarias por meio de pesquisa bibliografica e documental, através de sites e
folhetos do inicio do empreendimento.

Teve-se acesso aos cardapios atuais e que estdo em uso (segundo
semestre de 2017), cardapios estes que sdo renovados de seis em seis meses e

categorizados como: Menu, lobby bar e piscina, room service, carta de bebidas,
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além do empreendimento ter disponibilizado a pesquisa de satisfacdo dos clientes
que é tabulada e analisada via metodologia do Net Promoter Scorecard®” e no
campo foi utilizada a técnica da observacéo com realizacdo de entrevistas.

Ressalta-se que o autor da dissertacdo recebeu uma proposta para
assumir a metria®>" do restaurante Azul do Mar pertencente ao Wellness Resort,
iniciando as atividades no dia cinco de junho e estando em atividade até o presente
momento (14 de janeiro de 2017), caracterizando a pesquisa como social devido a
vivéncia e o olhar critico como pesquisador, o que contribuiu para a realizacdo das
entrevistas com os funcionarios e com os hdspedes.

As entrevistas foram realizadas com funcionarios do setor de Qualidade
de Servicos de Alimentacdo (QSA) e Desenvolvimento em Alimentos e Bebidas,
para compreender como este setor desenvolve suas atividades e a aplicacdo destas
no setor de alimentos e bebidas do Wellness Resort.

Buscou-se compreender junto a gerente deste departamento de
Qualidade e Seguranca Alimentar (QSA) e Desenvolvimento em Gastronomia como
foi a experiéncia na implantacdo da ISO 22000* e como eles observam a
importancia desta para os clientes e para os controles operacionais.

Pertinente ao levantamento dos produtos oferecidos e servi¢cos prestados
pelo restaurante Azul do Mar do Wellness Resort, além das fontes secundarias ja
citadas, foi entrevistado o chef de cozinha, o coordenador de servicos e o chef
executivo, todos pertencentes ao quadro do Desenvolvimento em A&B.

Estas entrevistas foram realizadas no més de outubro de 2017, com
questionario estruturado, quando o departamento de Desenvolvimento em Alimentos
e Bebidas se reune para avaliar o cardapio e as vendas do setor de A&B.

Nas entrevistas buscou-se compreender como o0s cardapios sao
elaborados e de que forma os produtos sdo definidos para serem criadas as
composic¢des de pratos e bebidas ofertadas aos consumidores.

Na coleta de todas as informacdes foram realizadas entrevistas gravadas
e fotografadas com equipamento celular Samsung.

Para a analise da pesquisa junto aos usuarios dos servicos de alimentos

e bebidas fornecidas pelo Wellness Resort, utilizou-se questionario tabulado e a

! Plataforma para relacionar e fidelizar clientes usando pesquisa de satisfacéo.
2 Cargo de lideranca que visa coordenar todas as atividades relacionadas aos servicos de
atendimento em um estabelecimento gastrondmico



21

técnica de analise de dados multivariada, que objetiva estabelecer funcdes
discriminantes, como combinacfes lineares das variaveis independentes, que
melhor discriminem dois ou mais grupos, definidos pela variavel dependente. O
procedimento possibilita determinar as variaveis independentes que mais contribuem
para a diferenca entre 0s grupos.

A analise dos questionarios aplicados junto aos consumidores do setor de
alimentos e bebidas do Wellness Resort foi apresentada em forma de tabelas e
gréaficos, onde foi destacado o perfil do consumidor e a sua percepc¢do com relacédo a
oferta dos produtos disponibilizados.

A pesquisa foi dividida em seis secOes. Na primeira encontra-se a
introducéo, onde se apresentam os objetivos, as hipoteses e a metodologia aplicada;
Na segunda abordam-se os conceitos de hotelaria e as classificacfes vigentes, bem
como um breve descritivo dos equipamentos gastrondmicos na hotelaria.

No terceiro momento, foi realizada uma aproximacédo sobre a economia
do turismo e o comportamento do consumidor; j4 a quarta secéo trata-se da historia
do complexo turistico Beach Park S.A, sua estrutura de gestdo, certificacfes, a
gestédo do setor de alimentos e bebidas, os comités de pesquisas e a descricdo dos
produtos e servi¢os oriundos dos restaurantes dos hotéis do complexo.

Na quinta e sexta secOes apresentam-se a tabulacdo dos dados da
pesquisa aplicada junto aos hospedes consumidores de algum servico de alimentos
e bebidas fornecido pelo hotel e a conclusdo da pesquisa com sugestbes de

melhoria.
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2 ESTABELECIMENTOS HOTELEIROS E SEUS PRODUTOS
COMERCIALIZAVEIS NO MERCADO TURISTICO

A atividade turistica sob o ponto de vista econémico é uma grande
geradora de divisas, pois para que esta ocorra o turista gastard com alimentacéo,
transporte, hospedagens e demais bens e servicos durante a permanéncia nos
destinos, gerando recursos tanto para o estado como para o setor privado. A

hotelaria € um dos segmentos e maior destaque para o crescimento econémico.

O nordeste do Brasil, possuidor de atrativos naturais os mais diversos,
conta com essa opcao para alcance de melhor nivel de desenvolvimento
econdmico e social da sua populagéo, ainda em niveis inferiores que as do
restante do pais. A maior parte dos gastos dos turistas se divide em trés
grandes blocos: transporte, alimentacdo e alojamento. Sendo que o
alojamento, para pequenas distancias, € o que consome maior percentual
de recursos (SOUZA, 2001, p. 62).

Com relacao aos equipamentos hoteleiros e segundo dados IBGE (2017),
em pesquisa de coleta de dados realizada em dois mil e dezesseis o Brasil possui
31.299 estabelecimentos de hospedagens com 1.011.254 Unidades Habitacionais
(UH’S) e totalizando 2.407.892 Leitos.

O nordeste possui 23,6% de participacdo e o Ceara participa com 3,7%
dos 31.299 estabelecimentos existentes, ou seja, sdo 1.162 estabelecimentos
hoteleiros, com 31.983 UH'S e 81.043 leitos, ficando atrds apenas do estado da
Bahia.

Relacionado ao numero de unidades habitacionais por estabelecimento
hoteleiro, a média Brasil sdo de 32 apartamentos por estabelecimento e o Ceara
possui uma média de 28 unidades habitacionais por estabelecimento, o Cearéa
possui entdo muitos estabelecimentos hoteleiros de pequeno porte.

Referente aos tipos de estabelecimentos o IBGE (2017) demonstra que
dos 31.299 estabelecimentos hoteleiros do Brasil, estes sdo divididos em: hotéis
47,9%, pousadas 31,9%, motéis 14,2% e outros, com 6% de participagdo, divididos
em pensOes de hospedagens 2,0%, apart-hotéis e flats 2,0%, albergues turisticos
1,4% e outros com 0,6%.

No estado do Ceara, os 1.162 estabelecimentos hoteleiros sao

distribuidos em 26,4% hotéis, 48,7% pousadas, 20,4% motéis e 4,5% outros, ou seja,
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como o foco da pesquisa foi 0 Wellness Resort se enquadra nos 6% dos outros tipos
de estabelecimentos existentes no Brasil, acima especificados.

O IBGE (2017) também classifica os estabelecimentos hoteleiros pelo
porte, ou seja, pela quantidade de unidades habitacionais por estabelecimento e os
divide em até 9 unidades habitacionais, de 10 a 19 unidades habitacionais, de 20 a
29 unidades habitacionais, de 30 a 49 unidades habitacionais, de 50 a 99 unidades
habitacionais e 100 ou mais unidades habitacionais.

De acordo com a classificacdo do IBGE (2017) pelo porte o Ceara conta
com 54,4% estabelecimentos hoteleiros de pequeno porte, com capacidade para até
19 unidades habitacionais, 22,9% com 20 a 29 unidades habitacionais, 12% com até
49 unidades habitacionais, 6,7% de 50 a 99 unidades habitacionais e apenas 4%
com mais de 100 unidades habitacionais.

Assim e segundo dados do IDRA (2011), o Ceara possui 306
estabelecimentos hoteleiros considerados hotéis e destes apenas 46 sdo hotéis de
grande porte, ou seja, com mais de 100 unidades habitacionais. J& o municipio de
Aquiraz, segundo dados, possui apenas 18 estabelecimentos hoteleiros, donde se
sabe que 4 deles pertencem ao Beach Park Hoteis e Turismo S.A.

Estes estabelecimentos hoteleiros possuem diversas formas de
classificacdo, porém trataremos apenas sobre a classificacdo do SBClass e as
caracteristicas que devem ter para receber tais classificacdes.

Dentro da atividade turistica os equipamentos podem ser classificados
como turisticos, salientando que os mesmos tanto podem atender turistas como nao
turistas, pois sabe-se que o produto turistico é definido através do consumo?®, é a
demanda quem classifica o produto turistico.

Existe o produto caracteristico do turismo, os especificos e 0s conexos ao
turismo, segundo IBGE (2008), “Os produtos caracteristicos do turismo, sdo aqueles
que deixariam de existir em quantidade significativa ou para os quais 0s niveis de
consumo estaria sensivelmente diminuido em caso de auséncia de visitantes”.

Os produtos conexos do turismo, sdo aqueles nédo exclusivos ao turismo,
0s turistas ou nao turistas podem consumi-los, como no caso o setor de hotelaria,

que se destaca dentro da atividade turistica por participar do composto

® Atividade do viajante que visita uma localidade fora do seu entorno habitual, por periodo inferior a
um ano e com propésito principal de atividade remunerada por entidades do local visitado (OMT).



24

mercadoldgico, mais conhecido como os 4 P’s do marketing (produto, preco, praga e
promocao) e de ser parte de um produto turistico.

Assim analisando economicamente o mercado dos estabelecimentos
hoteleiros, existe a oferta que sdo os proprios alojamentos e a demanda, que no
caso especifico da dissertacdo e por tratar-se de parte de um produto turistico, sao
os turistas que podem ser individuais ou em grupos.

Ascéario (2003) define o que o IBGE denomina de estabelecimentos
hoteleiros, por alojamento turistico hoteleiro, classificando-o como habitat e
ampliando sua area de atuacdo para o entorno do mesmo e com elementos que 0s

diferencia

Sendo o alojamento turistico hoteleiro uma moradia coletiva que deve se
harmonizar com a paisagem, ele tem sua propria dindmica social e sua
propria atmosfera, que em parte sera o éxito do negécio, sempre que o
hotel possa fazer parte do meio circundante de uma maneira equilibrada e
sem criar poluigdo visual. Esse conceito ecolégico do hotel amplia a ideia de
hotel como um espag¢o desenhado dentro das normas minimas, que s6 tem
sido Uteis para categorizar o imovel e conferir-lhe um valor por meio da
cobranca de uma tarifa. Porém o hotel € um lar temporério de lazer e, como
tal, tem de buscar elementos de diferenciagdo para competir com os outros
hotéis em um mercado de populacdes finitas (ASCARIO, 2003, p. 16).

Vale destacar para adentrar nas especificidades da hotelaria, que existem
diferencas entre os conceitos de hotelaria e hospitalidade, porém salienta-se que
esta dissertacao utilizara como referéncia o termo estabelecimentos hoteleiros.

O termo hospitalidade ja € utilizado pelas ciéncias sociais como
antropologia, filosofia e sociologia para designar nobreza e tradicbes culturais,

Camargo (2002), traz a seguinte definicdo para o termo hospitalidade.

Alguns poderiam ser tentados a ver nesta opg¢do apenas o objetivo de
conferir estatuto de nobreza a area. Afinal, diferentemente do termo
hotelaria, recém-chegado ao campo aplicado da ciéncia, o termo
hospitalidade j4 conta com certa tradicdo no pensamento, tanto da filosofia
como da ciéncia pura. A hospitalidade, como dever, como virtude e como
direito, esta presente no pensamento mitico, religioso e cientifico dos mais
diferentes povos (CAMARGO, 2002, p. 10).

As ciéncias acima citadas trouxeram ao conceito de hospitalidade as
abordagens mais filosoficas e culturais que identificam a cultura e as tradicbes de
um povo ou nacdo e pos-revolugdes com o surgimento dos estabelecimentos
hoteleiros, no inicio do século XX, mais precisamente durante o periodo entre a

primeira guerra mundial e a segunda e com o advento da atividade turistica o
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conceito de hospitalidade ampliou sua atuacao e adentrou aos conceitos de hotelaria
como a arte do bem receber.

Muito além disso, contudo, esta opcdo baseia-se na percepcdo de que o
fendbmeno digno de estudo é bem mais abrangente do que o crescente
ndmero de pessoas que busca hospedagem e alimentacdo em suas
viagens. Na verdade, € a nova visibilidade adquirida nos tempos atuais pela
hospitalidade humana, que extrapola ndo apenas 0s negécios ligados a
hospedagem e restauragcdo, bem como o préprio campo do turismo. Isto
equivale a dizer que a nocdo de hospitalidade enriquece, enquanto a no¢ao
de hotelaria empobrece o campo de estudo (CAMARGO, 2002, p. 12).

Com relacéo ao termo hotelaria, ha véarios estudos situando o surgimento
da hotelaria no tempo e no espaco, Sidénio (2015, p 12) afirma que “o termo hostel
comecou a ser utilizado para designar palacetes onde reis e nobres se hospedavam
na época do império romano. Cota-se que 0s primeiros registros de hospedagens no
mundo vem do século VI a.C, em que comerciantes, quando viajavam entre a
Europa e Oriente, ficavam em casas ou quartos alugados”, com o passar dos
tempos na Europa jA em meados do século XV a Franca passou a registrar
héspedes e cobrar tarifas e posteriormente 0s servicos de seguranca, limpeza e

alimentagao.

A partir de 1407, a Franga comecou a exigir mais seguranga e registro dos
héspedes. Em 1561, comecgou a cobranca de tarifas. De 1750 a 1820, na
Inglaterra, servicos como limpeza e alimentagdo passaram a ser vistos
como uma gentileza, passando a ser atraentes para as hospedagens. Em
1870, César Ritz investiu no banheiro privativo, na harmonia dos
colaboradores e construiu um empreendimento em Paris. O velho
continente viu surgir os primeiros estabelecimentos que, no futuro, seriam
chamados de hotéis (SIDONIO, 2015, p. 12).

Sidénio (2012, p. 18), define hotel como sendo “‘uma empresa de
prestacdo de servicos e se diferencia completamente das empresas dos ramos
industrial e comercial. O produto gerado pelo hotel € estatico, ou seja, o consumidor
€ quem deve ir até ele para dar inicio ao processo de aquisicdo/consumo”, além
disso, os hotéis podem fornecer alimentos, bebidas, opcbes de lazer além de
souvenir.

Com relacdo ao desenvolvimento da hotelaria no Brasil, esta teve seu
apogeu na década de 40, principalmente na regido sudeste, e apds a criacdo da
antiga Empresa Brasileira de Turismo (EMBRATUR); Lima, Souza e Diogo (2008)
atestam que “o poder publico oferece incentivos fiscais para criacdo de hotéis

intermediarios, com o objetivo de expandir a oferta do parque hoteleiro” e assim com
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0 incremento de politicas publicas para impulsionar a atividade turistica a hotelaria

passou a se desenvolver com mais expressividade.

a hospedagem constitui-se do meio onde o individuo pode encontrar
infraestrutura e servicos que lhe proporcionem espaco e conforto para
repousar e dormir, fora do local de residéncia. Os meios de hospedagem
podem ser hoteleiros e extra-hoteleiros; instalacdes e servigos que facilitam
a hospedagem, como por exemplo, o hotel (LIMA; DIOGO; SOUZA, 2008, p.
130).

Com relagcdo ao nordeste do Brasil, este teve seu crescimento
impulsionado pelos movimentos agricolas e pelas politicas publicas de
desenvolvimento econdémico, sejam elas os planos nacionais de desenvolvimento
por meio das Superintendéncias de Desenvolvimento, por meio de investimentos
estrangeiros como o Banco Interamericano de Desenvolvimento (BID) em parceria
com o Banco do Nordeste do Brasil S.A (BNB)

No periodo de 1964 com os investimentos em infraestrutura a atividade
hoteleira foi impulsionada com o turismo e principalmente com os planos de

desenvolvimento urbanos; Paiva, Cavalcanti e Souza (1996) ja argumentava que:

Se as primeiras unidades hoteleiras implantadas no nordeste até meados
da década de 70 serviam de suporte as atividades econbémicas em
expansdo, a partir do Il plano nacional de desenvolvimento (PND) seriam
associadas a vontade politica de incentivar o turismo no nordeste em todos
0s niveis governamentais. (PAIVA; CAVALCANTI; SOUZA, 1996, p. 52).

Vale salientar que a atividade turistica, bem como o desenvolvimento da
hotelaria no Brasil € de grande importancia para impulsionar o crescimento
econdbmico, Sidonio (2015) enumera fatores e argumentos, que ressaltam a

importancia econdmica da hotelaria.

Gera divisas internas e externas, por meio de circulagdo de valores,
produtos e impostos, atrai investimentos de capitais nacionais e
estrangeiros, possui vasta absorcdo de méo de obra, possibilita e estimula
crescimento profissional, utilizando programas de treinamento e/ou
gualificac&o profissional, promove intercambio cultural com o conhecimento
de costumes, da gastronomia e do artesanato. Incentiva a modernizacéo
das industrias de bens e servicos, por meio da concorréncia e da
competitividade para a manutencdo do mercado, possibilita a manutencéo
racional dos ecossistemas por meio da exploracdo sustentavel do meio
ambiente, promove e possibilita o crescimento de regides, valendo-se da
interiorizacdo das diversas modalidades de turismo: ecolégico, rural e outros.
Favorece e estimula o desenvolvimento de novos profissionais, em razéo da
necessidade de especializacdo e da existéncia de novas atividades, tais
como: instrutor de lazer, chefe de cozinha, sommelier e outros. (SIDONIO,
2015, p.19)
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Segundo Souza (2001, p.62)

Os hotéis tém uma funcéo de distribuidores e consumidores de bens e
servicos para a sociedade, pois sdo responsaveis pelo aumento da
demanda de uma infinidade de produtos: para que um hotel funcione séo
necessarios cerca de trés mil itens diferentes. Além dessas caracteristicas,
a industria hoteleira tem grande capacidade de absorcdo de méo-de-obra,
tanto de forma direta como indireta, dai sua grande importancia econémica
para a sociedade e para o turismo (SOUZA, 2001, p. 62).

Atualmente e com a sociedade tendo mais acesso as informacdes via
redes sociais ou em busca nos sites, o depoimento de quem visitou o lugar e relatou
como foi sua estadia no estabelecimento hoteleiro exerce forte influéncia na escolha
de compra por parte dos consumidores.

N&o basta apenas ter o que as classificagcdes impdem, os hotéis precisam
ter um valor agregado que complementa a atividade turistica denominado de
prestacdo de servico. Assim o Ministério do Turismo, sabendo da importancia
econbmica deste segmento, busca por meio de politicas publicas, valorizar este
setor e uma das formas criadas é a classificacdo hoteleira pela infraestrutura e
servigos fornecidos aos hospedes.

O Instituto Brasileiro de Turismo (EMBRATUR) vinculado ao ministério do
Turismo, utiliza uma matriz de classificacdo, que diferencia os estabelecimentos
hoteleiros de trés formas: 0s construtivos, 0os equipamentos e as instalacdes e
Servigos.

Para esta dissertacao foi utilizado a classificacdo SBClass desenvolvida
pela EMBRATUR e adotada pelo IBGE (2017), que define e classifica os
estabelecimentos hoteleiros conforme segue:

Quadro 1 - Classificacao dos estabelecimentos hoteleiros

(continua)

Estabelecimento de hospedagem com instalacfes e servicos
Albergue turistico |basicos, apartamentos, quartos individuais e dormitérios
coletivos e precos acessiveis.

Estabelecimento de hospedagem constituido de unidades
habitacionais que dispéem de dormitério, sala, banheiro e
Apart-hotel/Flat cozinha equipada, em edificio com administracdo e
comercializacdo integradas, que possua servicos de recepcao,
limpeza e arrumacgéo.

Hospedagem em residéncia com, no maximo, trés unidades
Cama e café habitacionais e nove leitos para uso turistico com  servigos
de café da manh&, na qual o proprietario resida.
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Quadro 1 - Classificacao dos estabelecimentos hoteleiros

(concluséao)

Camping

Area especificamente preparada para montagem de barracas e
estacionamento de reboques habitaveis ou equipamento similar,
gue dispbe, ainda, de instalacBes, equipamentos e servicos
especificos para facilitar a permanéncia dos usuarios ao ar livre.

Chalé

Unidade habitacional localizada externamente ao prédio principal
do estabelecimento, com local apropriado para guarda de roupas
e objetos pessoais, servida por banheiro privativo

Hotel

Estabelecimento de hospedagem, normalmente localizado em
perimetro urbano, com servico de recepcdo, alojamento
temporéario, com ou sem alimentacdo, que disp6e de unidades
individuais mobiliadas e de uso exclusivo dos hospedes,
mediante cobranca de diaria.

Hotel de
lazer/resort

Hotel com infraestrutura de lazer e entretenimento, que dispde de
servicos de estética e atividades fisicas, possibilitando ao
hdspede o convivio com a natureza no proprio empreendimento.
O hotel de lazer/resort normalmente esta situado fora dos
grandes centros urbanos, com amplas areas de recreacdo e
lazer, tendo com caracteristica basica a arquitetura horizontal.

Hotel fazenda

Estabelecimento de hospedagem localizado em ambiente rural,
dotado de exploracdo agropecuaria, que oferece entretenimento
e vivéncia no campo.

Hotel histdrico

Estabelecimento de hospedagem instalado em edificacédo
preservada em sua forma original ou restaurada, ou ainda que
tenha sido palco de fatos histérico-culturais de importancia
reconhecida. Entende-se como fatos histdrico-culturais aqueles
tidos como relevantes pela meméria popular, independentemente
de quando ocorreram, podendo o reconhecimento ser formal, por
parte do Estado brasileiro, ou informal, com base no
conhecimento publico ou em estudos académicos.

Penséo de
hospedagem

Estabelecimento de hospedagem, de carater familiar, com
instalacbes e servicos basicos, com quartos individuais e
dormitérios coletivos e precos mais baixos. Caracteriza-se por
alugar quartos ou vagas.

Motel

Estabelecimento de hospedagem normalmente, localizado, a
margem de rodovias, para pernoite de viajantes, que dispde de
estacionamento proprio e outros servicos, como servico de copa.

Pousada

Estabelecimento de hospedagem com caracteristica horizontal,
composto de, no maximo, 30 unidades habitacionais e 90 leitos,
com servico de recepcgao, alimentacdo e alojamento temporario,
podendo localizar-se em prédio Unico com até trés pavimentos ou
contar com chalés ou bangalds.

Fonte: Adaptado de IBGE (2017).
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Como esta dissertacdo se trata de um resort o SBClass cria 0s
pardmetros para classifica-los como quatro ou cinco estrelas atendendo os
requisitos de infraestrutura, servico e sustentabilidade:

Servico de recepcao aberto por 24 h, servico de mensageiro no periodo
de 24 h, servico de cofre em 100% das UH’S, para guarda dos valores dos
héspedes, UH'S com 25 metros quadrados, colchées das camas com dimensdes
superiores ao padrao nacional, berco para bebés a pedido, facilidades para bebés
(cadeiras altas nos restaurantes, facilidades para aquecimento de mamadeiras e
comidas, etc.), servico de refeicBes leves e bebidas nas UH'S (room service) no
periodo de 18 h.

Troca de roupas de banho e cama diariamente, secador de cabelos em
100% das UH’S, seis amenidades, no minimo, em 100% das UH’S, servico de
lavanderia, televisdo em 100% das UH’S, canais de TV por assinatura em 100% das
UH’S, acesso a internet nas areas sociais e UH'S, mesa de trabalho, cm cadeira,
iluminacéo propria, ponto de energia e telefone, nas UH'S, possibilitando o uso de
aparelhos eletrénicos pessoais.

Sala de ginastica/musculacdo com equipamentos, sauna seca ou a vapor,
dois tipos de piscina, no minimo, sala de reunides com equipamentos, frigobar em
100% das UH’S, climatizacdo adequada em 100% das UH’S, dois restaurantes, no
minimo, com cardapios diferentes, servico de alimentacdo disponivel para café da
manha, almoco e jantar, dois bares, no minimo, area de estacionamento, minimo de
seis servicos acessorios oferecidos em instalacdes, no proprio resort, programas
recreativos proprios, para adultos e criancas com recreadores e atendimento em
dois turnos do dia (manha, tarde e noite).

Monitoramento das expectativas e impressdes dos hospedes em relacao
aos servigcos ofertados, incluindo meios para pesquisar opinides, reclamacgdes e
solucionéa-las, programa de treinamento para empregados, medidas permanentes de
sensibilizacdo para os hospedes em relacdo a sustentabilidade, pagamento com
cartdo de crédito ou débito.

Vale salientar que os equipamentos hoteleiros além da oferta dos servigos
ja mencionados, possuem a mao-de-obra como um dos principais itens de

diferenciacdo e valor percebido pelo hospede, pois ndo se presta servico sem 0
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capital humano; por isso a importancia da hospitalidade (arte do bem receber) em
todos os servicos prestados na hotelaria.

Um segundo movimento, de reaproximacdo critica, permite que se
percebam todas as instancias concretas envolvidas com o receber humano,
num primeiro momento, no plano da recepgéo turistica e, num segundo
momento, todas as circunstancias do fazer humano objetivamente
envolvidas com o ato de receber pessoas. Assim colocado o problema,
resulta claro que hotéis e restaurantes sao apenas o principio de uma série
de itens da hospitalidade, que inclui ainda, bufés, organizacdo de eventos,
organizacdo de festas e cerimoniais, enfim, a totalidade do chamado
receptivo turistico de uma cidade, bem como (e aqui ja estamos fora
também do campo do turismo, ja que se destinam também a populacdes
locais) hospitais, clinicas de salde, hospicios, prisdes e, até mesmo, 0s
servigos de recepcdo de qualquer 6rgdo, setor ou empresa (CAMARGO,
2002, p. 13).

Como a abordagem sao os produtos, servicos e consumidores do
Wellnees Resort, referente aos servicos de alimentos e bebidas, levantou-se de que
forma a restauracéo opera nas dependéncias dos equipamentos hoteleiros, como os

tipos de estabelecimentos e pensdes a serem ofertadas aos hdspedes.

Alimentos e bebidas é o segundo maior centro de receita, na maioria dos
hotéis. Dependendo do nimero e do tamanho das opera¢des de A&B, a
receita deste setor pode ser significante, mas sempre menor que a venda
de apartamentos (diarias). Existem tantas variedades de operagéo de A&B
em hotéis quanto sdo os hotéis. Algumas variedades séo: variacdo de menu,
de gourmet, de restaurante de especialidades, de coffee shop, que pode
operar 24 Hrs, de diversos bares, de saldo de espetaculos, de room service
de 24 Hrs; de banquetes; de convencdes; de catering, etc. (SIDONIO, 2015,
p. 45).

Sabe-se que ao adquirir as diarias nos hotéis, os hospedes podem
adquirir as pensfes alimentares como: sé café da manha, café da manha e jantar,
conhecida por meia pensdo, nenhuma penséo ou tudo incluido.

Observa-se que o todo incluido referenciado por Gomes e Pereira, aborda
além dos servicos de alimentos e bebidas, abrangendo os pacotes turisticos, com
relacdo ao setor de A&B, o todo incluido indica que durante a hospedagem o
héspede tera direito a todas as alimentacdes café da manha, almoco e jantar com
bebidas néo alcodlicas e alcodlicas nacionais. Alguns estabelecimentos ainda
incluem em alguns pontos de vendas buffets com lanches e bebidas com utilizagao
de refil, modelo de servico o qual os clientes podem reabastecer seus copos com a

bebida liberada enquanto esta no estabelecimento.

De acordo com os autores, o fenbmeno Tl vem sendo implantado em
destinos turisticos emergentes, geralmente denominados de “sol e praia”,
considerando trés caracteristicas: (a) destinacdo turistica onde o
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desenvolvimento do lazer € praticamente inexistente ou insuficiente, (b)
locais que apresentam momentos de crise econdmica, instabilidades
financeiras e problemas socioeconémicos, e (c) necessidades e motivacao
de uma demanda preconizando precos mais acessiveis, com pagamento
prévio de todos os custos da viagem (GOMES; PEREIRA, 2016, p. 110).

Como o setor de alimentos e bebidas complementa o faturamento do
empreendimento € de fundamental importancia uma gestédo eficaz deste setor para
minimizar custos e aumentar a rentabilidade do hotel, desta forma os gestores

devem estar atentos principalmente as tendéncias e gostos dos clientes.

A gestdo de alimentos e bebidas apresenta muitos desafios, e todos os
processos do estabelecimento sdo importantes e devem estar integrados,
possibilitando apresentar bons resultados para os negécios. Para garantir a
eficacia, € preciso ter um cardapio sempre atento a aceitacdo de seu
conceito. Tendéncias gastronbmicas atuais apontam para cardapios
elaborados de forma sustentavel, com alimentos saudaveis e ingredientes
regionais. Com isso, sdo oferecidos alimentos frescos, o que leva o estoque
a ser revisto e a se manterem os produtos em dia. E fundamental o
atendimento de qualidade. Sem uma boa equipe, ndo existe hotel ou
restaurante de sucesso, sendo esse um dos maiores desafios do setor:
conquistar e manter bons profissionais, por meio de treinamento, bom
ambiente de trabalho e programas de incentivo (SIDONIO, 2015, p. 47).

O momento tecnoldgico pelo qual a sociedade vem se transformando
exige cada vez mais a necessidade de conhecer os clientes de forma mais
consistente, acompanhar as tendéncias e transformacfes dos dias atuais,
principalmente pelas redes sociais, se tornam acdes essénciais para atender bem
aos clientes e elevar o nivel de satisfacdo com os servigos prestados, por isto as
pesquisas de satisfacdo e os programas de relacionamento com os clientes se

tornam primordiais para 0 sucesso das empresas.
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3 ECONOMIA E TURISMO

A economia ciéncia surgida no século XVIII, teve como principal precursor
Adam Smith, através da obra intitulada a Rigueza das Nac¢des, € um sistema que

analisa a troca de bens e servigos.

A economia é um sistema de atividades produtivas (bens e servigos) que
existem para atender as necessidades de quem as querem e ela é
composta pelos atores ou agentes econdmicos, categorizados como
individuos, empresas, governo e setor externo (KRUGMAN; WELLS;
OLNEY, 2010, p. 02).

A economia trata da forma como se administra os recursos. Ela pode ser
classificada como microeconomia ou macroeconomia, a macroeconomia segundo
Souza (2009, p.3) “diz respeito aos grandes agregados nacionais; estuda o
funcionamento do conjunto da economia de um pais, envolvendo o nivel geral dos
precos, a formacdo da renda nacional, as mudancas nas taxas de desemprego, taxa
de cambio, balang¢o de pagamentos, etc”.

A microeconomia relaciona-se com a gestdo empresarial. Ela visa obter
eficiéncia operacional e econémica, mas sem deixar de lado o foco nos beneficios
para o cidaddo comum, trata do mercado individual, das empresas e relacbes de
troca.

A distribuicdo dos bens e servicos realizada pelas transacfes de troca,
leva em consideracdo que os cidadados possuem limitacdes de tempo e financeiras,
pois todos 0s recursos sao escassos.

Santos e Kadota (2012) definiram a ciéncia econbmica como “o estudo
pelo qual a sociedade aloca seus recursos escassos”, no nosso caso de estudo,
quais motivacdes levam o individuo a escolher gastar seus recursos na pratica da
atividade turistica?

Como a dissertacdo objetiva a analise da oferta e demanda em um
restaurante, o principal foco econdmico sdo as empresas e os individuos, analise
pelo viés da microecondémica.

Assim, quando forem feitas referéncias aos consumidores dos servicos de
alimentagdo do restaurante Azul do Mar do Wellness Resort, estes foram

classificados como individuos, ja que se trata de uma analise econdmica e que a
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pesquisa buscara descobrir as motivagdes da escolha do hotel e quais demandas
eles possuem que nao sdo ofertadas para que atinjam este bem-estar.
Ja com relacdo a oferta, Santos e Kadota (2012, p.21) classificam como

empresas.

todas as unidades produtivas existentes em uma economia. Grandes
corporagdes, sociedades limitadas, empresas individuais, ou até empresas
informais sdo abarcadas por esta categoria. Assume-se que 0s objetivos
das empresas € a maximizacdo do lucro, isto é, a obtencao do maior lucro
possivel.

Conhecer estes agentes* ajuda a compreender a dinamica da economia
na sociedade, além de saber onde este sistema de atividades ocorre, que é
chamado de mercado, local onde as transagfes de troca ocorrem, onde a relagéao
entre oferta e demanda se estabelecem.

Vale salientar que é no mercado onde 0s negocios se realizam,
compradores dispostos a comprar e vendedores dispostos a vender e estes
negocios tendem a buscar um equilibrio.

Compreendeu-se como 0s mercados sdo estruturados para poder
caracterizar o Wellness Resort e a partir desta classificacdo aprofundar a anélise da
pesquisa.

Com relacdo a concorréncia os mercados sdo classificados, segundo
Souza (2009, p. 94).

Quadro 2 — Classificacdo dos mercados segundo a concorréncia

Estrutura de mercado com grande numero de firmas
vendedoras e compradoras de um produto homogéneo,
cujas quantidades sdo determinadas pelo preco
estabelecido pelo mercado.

Concorréncia perfeita

Caracteriza-se pela existéncia de numero limitado de
vendedores ou compradores, ou pela presenca de
Concorréncia imperfeita diferenciacdo do produto e informacédo imperfeita, em que
0s vendedores ou compradores influenciam de alguma
maneira 0s precos e as quantidades comercializadas.

Fonte: Souza (2009).

* Conjunto de pessoas, empresas, organizacdes e instituicdes que intervém de forma ativa nas
relacdes holisticas, econémicas, sociais e culturais do mercado turistico.
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A concorréncia imperfeita possui subdivisdes.

[...] monopdlio, estrutura de mercado com apenas um vendedor de um bem
ou servico que nao tem substituto proximo, podendo haver muitos
compradores; monopsoénio, estrutura de mercado com apenas um
comprador, podendo ter muitos vendedores; oligopsdnio, poucas empresas
compradoras de grande porte e a concorréncia monopolistica, estrutura de
mercado com grande nimero de compradores e muitos vendedores, com
diferenciacéo de produto (SOUZA, 2009, p. 96).

Na ultima parte desta dissertacdo na qual se apresenta o complexo
turistico Beach Park, foi relatado que o complexo € o Unico parque aquatico do
mundo que fica localizado na praia, portanto trata-se de um monopdlio, que o Ceara
€ um dos principais destinos turisticos brasileiros que se destaca pelo que se chama
de Turismo de Sol e Praia, ou seja, as pessoas que buscam como destino o Ceara
vém com intuito de aproveitar estes atrativos e que o Beach Park foi e € um dos
principais atrativos turisticos do estado.

3.1 CONCEITOS ECONOMICOS APLICADOS AO TURISMO

Turismo € uma atividade relevante para a economia de diversos paises. A
literatura relata que o deslocamento de pessoas ja existia desde a idade média e se

intensificou ainda mais durante o renascimento.

O Renascimento promoveu um retorno a curiosidade e ao gosto pelo
conhecer. Surgiram muitas viagem de artistas, de artesdos, de musicos, de
poetas, representando um grande incentivo a atividade de deslocamento.
Com seu grande conhecimento na arte de navegar, o povo luso ofereceu ao
mundo novos horizontes, antes jamais descobertos. Tais viagens,
juntamente com o aspecto militar, procuraram encontrar novas realidades e
novos interesses (LAGE; MILONE, 1996, p. 16).

Assim por meio destas transformacdes econdmicas e sociais e pela
necessidade de conhecimento e de mais tempo livre, a atividade turistica foi
acentuando e se aperfeicoando, e os paises vendo nela uma forma de gerar riqueza.

Diversos paises comecaram a interpretar o turismo como forma de
captacdo de divisas, inclusive, superiores em muitos casos ao valor de suas
exportacoes.

A dindmica do final do século XX estd fortemente influenciada por trés
principais fatores: comunicac¢Bes instantdneas, em nivel mundial, que
eliminam as barreiras do isolamento informativo, possibilitando ndo apenas
o imediato conhecimento de tudo o que ocorre no mundo, mas, sobretudo
informacdes, criticas e comparacdes; integragcdo econdmica regional,
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embora dificultada pelo ressurgimento de resisténcias nacionalistas; e
acelerado avanco tecnolégico, que coloca em maior evidéncia a defasagem
entre paises ricos e pobres (LAGE; MILONE, 1996, p. 9).

Assim estas eliminagcbes de barreiras da informacdo, o crescimento
econdmico que surgiu pos-segunda guerra e as conquistas trabalhistas por melhores
salérios e mais tempo livre, possibilitou o crescimento mais acentuado da atividade
turistica principalmente e devido as infraestruturas que foram criadas e as
acessibilidades.

No Brasil, segundo Lage e Milone (1996, p. 21) “o marco principal
aconteceu em 1922 motivado pelas festas do Centenario de independéncia”.
Surgiram assim os primeiros hotéis no Rio de Janeiro e foi criada a Sociedade
Brasileira de Turismo, posteriormente chamada de Touring Club do Brasil.

Desta forma Lage e Milone (1996, p. 22) relatam

O turismo sendo caracterizado por um tipo de servico a disposicdo dos
homens da sociedade industrial moderna, passou a integrar a vida de todas
as nacgbes e a contribuir de maneira significativa em todos os setores,
tornando-se imprescindivel para as atividades econémicas do século XX.

A atividade turistica pode ser caracterizada em periodos que retrata a
evolugcdo deste segmento e a sua importancia para o crescimento econdémico e
social e cultural das comunidades envolvidas.

Molina (2003) relata que o turismo pode ser dividido em trés momentos
distintos: o pré-turismo ou Grand tour, pratica surgida na Europa onde os filhos das
classes dos comerciantes viajavam com intuito de melhorar sua educagéao (cultural);
o turismo industrial, momento do entre guerras com surgimento dos balnearios,
hotéis urbanos e primeiros destinos turisticos ora da Europa.

E o poés-turismo que surge a partir da década de 90, junto com as
tecnologias de alta performance e os novos fendmenos sociais e culturais como as

redes de informética e redes digitais.

No quadro do pés-turismo geram-se produtos competitivos com capacidade
crescente de inser¢@o no mercado. A base tecnolédgica disponivel pode ser
considerada como um elemento fundamental em seu desenvolvimento,
formando parte de um sistema mais amplo, 0 socio-técnico, que
compreende também a forca de trabalho, a organizacao para o trabalho e a
gestdo. Produtos tipicos do pds-turismo, como os parques teméticos de alta
tecnologia, comecam a registrar taxas de crescimento de seus precos ao
publico, que resultam maiores que as dos pacotes de turismo de sol e praia
(MOLINA, 2003 p. 28).
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Esta dissertagéo n&o trata de desenvolvimento econdmico e crescimento

econdmico, apenas apresentou alguns conceitos de turismo e sua relagdo com a

economia, que norteou 0s objetivos centrais para a compreensdao do comportamento

dos consumidores.

Como o mercado de turismo se comporta e como se d4 a dindmica das

relacbes comerciais dentro dele € o ponto de partida para anélise econémica do

turismo.

O mercado consiste em um conjunto de pessoas que compartilham de uma
necessidade ou desejo especifico, dispostos e habilitados a realizar
transacdes de troca que satisfacam a sua necessidade. Por isso, o tamanho
do mercado depende do numero de pessoas que mostram a mesma
necessidade, que tenham recursos e que estejam dispostas a oferecer
estes recursos em troca do que desejam. Mercado refere-se a um grupo de
compradores que adquire bens e servicos em troca de dinheiro para um
grupo de vendedores. O grupo de vendedores colhe informagcdes dos
desejos e necessidades do mercado comprador e oferece bens e servigcos
capazes de satisfazé-lo mediante a comunicacdo com esse mercado
(MOTA, 2001, p. 61).

Se a economia € o estudo da rigueza e que esta avalia 0os processos de

transacbes de troca, cabe aqui tentar relacionar como ocorrem 0s processos de

troca na atividade turistica e como é organizado o consumo, a producdo e a

distribuicéo.

Quadro 3 — Turismo — atividade econbémica

Viajar € um ato humano

grupos

Recreacdo é uma atividade desenvolvida por individuos de forma isolada ou em

3 Deslocamentos geram gastos e receitas

econbmica

O consumo de bens e servicos turisticos se enquadra em mais de uma atividade

5 |A geracao de riqueza por meio de um processo produtivo é tipicamente uma
atividade econOmica.

Fonte: Palomo (1991).

Beni (2000) traz definigcbes para a atividade turistica:

[...] classificando-as como: econdmicas, técnicas e holisticas, das quais cita
0s principais servicos turisticos destinados a satisfagdo e motivacdo dos
turistas: receptivos (atividades hoteleiras e extra-hoteleiras), de alimentacéo,
de transporte (da residéncia a destinagdo turistica e no centro receptor),
publico (administracéo turistica, postos de informagéo, etc.), de recreacao e
entretenimento na area receptora (BENI, 2000, p.40).
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Ja Coriolano (2012) faz uma andlise dialética do turismo e suas

aplicacbes baseadas no desenvolvimento a escala humana e conceitua o turismo da

seguinte maneira:

O turismo enquadra-se no setor de servicos modernos que representa
forma de reestruturacdo da crise industrial. Os servicos sdo atividades
funcionais as producdes industriais e servem de suporte a recuperacao do
trabalho humano, ao progressivo crescimento das relacdes industriais,
comerciais e financeiras dos diversos mercados internacionais. Hotéis,
restaurantes, agéncias de viagens, comunica¢cBes, ambientes para lazer,
equipamentos turisticos; sustentam a mobilidade da médo de obra
globalizada, ou seja, indiretamente, serve de estratégia a reproducédo do
capital (CORIOLANO, 2012, p. 103).

Observe que a definicdo apresentada por Coriolano posiciona a atividade

turistica no setor econdmico de atuacao, explica o motivo do surgimento da atividade

e descreve alguns dos servicos sao prestados durante a atividade turistica.

Beni (2000) cria o conceito de SISTUR para explicar por meio de modelos

como esta atividade deve ser organizada e planejada; e apresenta os objetivos da

criacdo deste modelo e segundo a teoria do sistema turistico de Beni, a pesquisa

insere-se no conjunto das ac¢Bes operacionais que aborda os subsistemas de

producéo, distribuigdo e consumo

Organizar o plano de estudo da atividade de turismo, levando em
consideragdo a necessidade, hd muito tempo demonstrada nas obras
tedricas e pesquisas publicadas em diversos paises, de fundamentar as
hipéteses de trabalho, justificar posturas e principios cientificos, aperfeicoar
e padronizar conceitos e definicbes, e consolidar condutas de investigacéo
para instrumentar analises e ampliar a pesquisa, com a consequente
descoberta e desenvolvimento de novas &reas de conhecimento em
Turismo (BENI, 2000, p. 45).

Assim as etapas do SISTUR consistem em:

Quadro 4 — Etapas do SISTUR
(continua)

1 |Identificar caracteristicas e classificar fatores que determinam as motivacdes de
viagens e escolhas de destinos.

2 |Inventariar, de forma estruturada e sistémica, o potencial de recursos turisticos
naturais e culturais do territério para a exploracdo racional de atividade de
turismo e recreagao.

territorio.

3 |Dimensionar a oferta existente e/ou projetada de transporte, equipamentos,
instalacbes e servicos para o0 processo de ocupacao turistico recreativa do
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Quadro 4 — Etapas do SISTUR
(concluséao)

4 Qualificar a determinar a demanda existente e/ou projetada de bens e servigos
turisticos.

5 |Diagnosticar deficiéncias, pontos criticos, de estrangulamento e desajuste entre
a oferta e a demanda.

6 |Permitir a previsdo do comportamento do mercado através da analise de
tendéncias.

7 |Formular diretrizes de reorientacdo de programas de acdo para determinar o
planejamento estratégico de desenvolvimento do setor.

8 |Planejar e executar o desenvolvimento do produto turistico, mediante a
preparacao de um plano integral de marketing.

9 |Avaliar e executar campanhas de promocao de produto turistico.

10 Analisar o significado econémico do turismo e seu efeito multiplicador no
desenvolvimento nacional.

11 Organizar a atividade de turismo na estrutura administrativa do setor publico.

12 [Elaborar a estrutura otimizada do érgao nacional de turismo.

13 |Indicar procedimento de execucdo e de controle de gestdo setorial e global e
politicas &geis em seu subconjunto.

14 Criar modelos formais e matematicos das matrizes de relacdes das funcdes e

operadores.

Fonte: Beni (2000).

Assim antes de aprofundar os conhecimentos sobre a economia do

turismo é fundamental definir o conceito de produto turistico, ou seja, como este

produto € criado, definido e disponibilizado ao consumo.

Produto turistico € o conjunto de bens e servigos relacionados a toda e
gualquer atividade de turismo, especificamente o produto turistico pode ser
definido como um produto composto, como uma amalgama formada pelos
seguintes componentes: transporte, alimentagcdo, acomodac¢do e
entretenimento. Como qualquer outro bem e servico encontra-se a
disposi¢do na natureza de forma limitada, necessita ser produzido e pode
ser considerado uma rigueza social (LAGE; MILONE, 1996, p. 31).

Vale salientar que estes produtos compostos mencionados por Lage e

Milone podem ser considerados também servicos complementares, se um turista se

desloca para um destino turistico e se acomoda em um hotel, faz refeicdo nos

restaurantes, passeios locais, usa 0 transporte, usa o alojamento, usa 0s

restaurantes, dentre outros, sao servicos complementares para que a atividade

turistica seja consumada.
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3.2 O MERCADO TURISTICO

Como a economia trata das relacdes de troca de bens e servigos a
atividade turistica, por meio do olhar econémico, insere-se no que denomina-se
mercado turistico, ou seja, local onde compradores e vendedores realizam
transagcbes comerciais, Lage e Milone (1996, p. 66), afirmam que “o mercado
turistico pode ser considerado como uma rede de informacdes que permite aos
agentes econémicos — consumidores, no caso 0s turistas, e produtores, no caso
empresas de turismo tomarem decisbes para resolverem os problemas econdmicos
fundamentais do setor”.

E classificam o mercado turistico em mercado turistico direto, no qual se
oferecem e consomem bens e servicos plenamente relacionados ao turismo e
mercado turistico indireto, em que se oferecem e consomem bens e servicos
parcialmente turisticos.

Para que o mercado turistico exista e possa acontecer Lage e Milone
(1996, p. 69), afirmam que “é necessario a presenca de trés elementos basicos:
preco, liberdade e os bens e servigos turisticos”.

No mercado turistico o preco dos produtos é considerado um fator
primordial que influéncia o comportamento dos consumidores. J& vimos que tanto a
demanda como a oferta dependem do preco dos bens e dos servicos. Estes
condicionam e caracterizam claramente a natureza dos mercados turisticos,
podendo-se encontrar uma perfeita correlacdo entre 0 preco e as caracteristicas
essenciais dos turistas que chegam aos diferentes mercados.

Liberdade, o turismo € uma manifestacdo de liberdade do homem, a
liberdade de ir e vir. Mesmo sendo considerado um bem de luxo, o turismo pode ser,
nos dias atuais, praticado pela maioria dos individuos. Sua restricdo, entretanto é
limitada por razbes de carater econdmico e heterogeneidade, Observou-se que no
turismo tudo é desigual e diversificado.

Os bens e servigos turisticos sdo modificados pela agdo da natureza e do
homem, existem multiplas atividades semelhantes, mas nunca iguais. S&o diferentes

tipos de servigos.
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Embora toda economia em um nivel basico seja sobre escolhas individuais,
para entender como funcionam economias de mercado, temos de entender
também a interacdo no conjunto das economias ou como minhas escolhas
afetam suas escolhas (KRUGMAN; WELLS; OLNEY, 2010, p. 04).

SO que para essa troca ocorra trés questbes sao fundamentais: o que
produzir, como produzir e para quem produzir, assim & notério compreendermos
quais os principios que regem as escolhas individuais que vao influenciar o mercado
sobre o que produzir e como produzir.

Krugman, Wells e Olney (2010), definem que os principios fundamentais
da escolha individual s&o:

e Recursos séo escassos
e Custo real deve ser dispensado para ser adquirido
e Quanto? E uma decisio na margem

e Pessoas exploram as oportunidades de melhorar sua propria situacao.

Antes de analisar os 4 principios, se faz necessario posicionar o Wellness
Resort e 0 setor de alimentos e bebidas sobre em qual mercado eles estéao inseridos:
economia de mercado, economia de comando ou planificada ou centralizada

Como o Brasil desenvolve suas atividades econ6micas com base no
capitalismo, o Wellness Resort atua em uma economia de mercado. O resort € quem
define o que vai ofertar aos seus consumidores, ndo ha o governo ditando o que
deve ser ofertado, como ocorre em uma economia de comando. O beneficio desta
pratica econbmica € que os consumidores poderdo ter a oferta de bens e servicos
que desejam.

O interesse deste trabalho com relacdo a oferta de alimento e bebidas
pelo Wellness Resort é: o que ofertar, como ofertar, baseado em que esta oferta é
realizada, assim surge a necessidade da compreensao dos principios da escolha
individual.

O primeiro principio refere-se a recursos financeiros e ao tempo
despendido para usufruir do bem e servico, avaliando os héspedes e comensais que
usufruem dos servigos prestados pelo setor de alimentos e bebidas do Wellness
Resort, levantar o nimero de pernoites médios por apartamento e os valores pagos

pelas diarias e pelo servico de alimentos e bebidas como, café da manha e jantar,
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pois os hospedes podem ter a opcdo de adquirir estas pensdes e os demais itens do
cardapio.

Com relacdo a este primeiro principio o interesse da dissertacdo é
levantar a ocupacao do hotel durante o periodo da pesquisa, a média de pernoites
por apartamento, qual o percentual de apartamentos que adquiriram as pensdes.

O segundo principio est4 relacionado ao custo de oportunidade, que nada
mais € segundo Krugman, Wells e Olney, 2010, p.06, “tudo aquilo de que vocé abre
mao para obté-lo”, ou seja, qual o principal motivo da escolha do Wellness Resort e
por que escolheram ou ndo as pensoes.

O terceiro principio da escolha individual € a anélise marginal, que é
comparada com a analise do custo-beneficio. Como a dissertacdo é sobre a oferta e
a demanda do setor de alimentos e bebidas do Wellness Resort, levantou-se o
motivo das escolhas das pensfes e quais as melhorias para que o custo beneficio
compensasse para ambos os lados.

Por fim o quarto principio refere-se a oportunidade de melhorar a situacao.
Krugman, Wells e Olney (2010, p. 07), explicam da seguinte forma: “Quando vocé
tenta prever como as pessoas vao se comportar em uma situacdo econdmica, a
melhor aposta é que aproveitardo a oportunidade de melhorar de situagao”.

O Wellness Resort é um condominio residencial onde os proprietarios
podem colocar seus apartamentos para que a administradora possa comercializa-los
fazendo o repasse acordado em assembleia. A configuracdo dos apartamentos é
grandiosa tendo a menor unidade habitacional setenta e dois metros quadrados e
todos com cozinha americana, equipada com fogdes, micro-ondas e geladeiras.

Assim, esta configuracdo permite sob a 6tica do quarto principio, fazer
com gue os hdspedes busquem no comércio local formas de melhorar a situagéo,
fazer compras no comércio préximo para abastecer suas unidades habitacionais e
assim efetuarem suas refeicbes nos proprios apartamentos ocasionando uma
pequena receita para o setor de alimento e bebidas do resort.

Desta forma fez-se um levantamento da ocupagédo do hotel no més de
outubro, dos cento e trinta e oito apartamentos disponiveis no pool, quantos
adquiriram as pensdes alimentares, e dos que ndo adquiriram e pagam por ventura

avulso algum dos jantares, faremos questionamentos sobre se estdo fazendo
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refeicbes nas unidades habitacionais e o motivo de n&o adquirir as pensodes

fornecidas pelo resort.

3.2.1 Oferta e demanda turistica

Posicionado o turismo como uma atividade econdmica e que na economia
de mercado quem rege o mercado é a compra e a venda de produtos e que todos 0s
envolvidos nestes negocios sdo os agentes econdémicos (familias, empresas e setor
publico), questiona-se quais sdo os produtos turisticos?

Produtos turisticos sdo aqueles destinados ao consumo dos turistas e que
0s turistas compram, os nao turistas também podem adquiri-los

Laje e Milone (1996, p.36) defineM a demanda turistica como “a
quantidade de bens e servigos turisticos que os individuos desejam e sdo capazes
de consumir a um dado preg¢o, em um determinado periodo de tempo”. Assim como
0 Wellness Resort trata-se de um condominio onde existem moradores e turistas
frequentando 0 mesmo empreendimento, o restaurante Azul do Mar pode ser
classificado como um equipamento turistico e n&o turistico, dependendo do
consumidor que o utiliza.

Desta forma, a analise microecondmica do turismo nesta dissertacédo
visou estudar o comportamento dos turistas que frequentam o restaurante Azul do
Mar do Wellness Resort, ou seja, avaliar principalmente por meio da teoria da
demanda.

A teoria da demanda turistica tem por finalidade explicar o comportamento
do consumidor, tendo em vista suas decisdes de compra de bens e servigos
gue estao a sua disposi¢do no mercado turistico. Sob enfoque econémico, o
consumidor tem como objetivo primordial a obtencdo da méxima satisfacéo
dos seus gastos, através da escolha da melhor combinagéo possivel dos
produtos do turismo (LAGE; MILONE, 1996, p. 36).

A oferta e a demanda sdo considerados como forcas ou leis que
avaliadas explicam o sistema econémico de mercado e esta andlise é feita baseada
nas curvas de demanda e curvas de oferta com algumas variaveis que explicam o
comportamento do consumidor.

Anteriormente abordou-se os principios da escolha individual, sdo estes
principios (variaveis) considerados como elementos-chaves que explicam as

variagcdes nas curvas de demanda e oferta, e como no mercado de turismo o que
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caracteriza um produto turistico é a demanda, é primordial entender o
comportamento dos consumidores.

A curva de demanda € um grafico que representa a quantidade de um
bem que os consumidores estdo dispostos a comprar a determinados precos.

Gréfico 1 — Curva de demanda
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Fonte: Krugman, Wells e Olney (2010).

Krugman, Wells e Olney (2010, p. 50) afirmam que “a curva de demanda
e a tabela de demanda refletem a lei de procura ou lei de demanda: a medida que o
preco sobe a quantidade demandada cai. De modo similar, uma queda no precgo
aumenta a quantidade demandada”.

A curva de demanda, porém nao pode ser baseada apenas na variavel
preco, principalmente no caso do estudo em questdo, por estar inserido em um
mercado de quase monopdlio, existem variaveis a serem consideradas definidas por
estes autores como: mudancgas nos precos de bens relacionados, mudancas de
renda, mudancas de gostos e mudancas nas expectativas.

Desta forma cabe diferenciar movimento ao longo da curva de demanda e

deslocamento na curva de demanda®

O aumento na quantidade demandada quando passamos do ponto A para o
ponto B reflete um movimento ao longo da curva de demanda: é o resultado
de uma queda no preco do bem. O aumento na quantidade demandada

® Deslocamentos de curva de demanda podem ocorrer por alteracdo no preco dos benas
relacionados, substitutos ou complementares, mudancas de renda e de gostos (Arrais de Souza,
2014)
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guando passamos do ponto A para o ponto C reflete um deslocamento na
curva de demanda: € o resultado de um aumento na quantidade demandada
a qualquer preco dado (KRUGMAN; WELLS; OLNEY, 2010, p.51).

Por isso se faz necessario definir em que mercado o Beach Park esta
inserido, pois é o Unico parque aquatico em beira de praia do mundo e que no Porto
das Dunas, local onde se localiza o empreendimento, o nimero de hospedagens é
inexpressivo comparado aos ofertados pelo Beach Park, que na maioria das diarias
0 ingresso do parque ja esta incluso, diarias com opc¢des de café da manha e jantar.

Sabe-se que o principal motivador da escolha da hospedagem no
Wellness foi a conveniéncia da proximidade com o parque, ou seja, trata-se
praticamente de um monopolio e quando se fala em monopdlio o preco ndo é
limitador de demanda.

Sabe-se que a maior parte dos consumidores do produto Beach Park e do
Wellness Resort sdo familias que buscam o bem-estar de todos no momento de
lazer durante sua estada, assim a demanda pelo restaurante Azul do Mar do
Wellnes Resort deve ser avaliada, compreendida e analisada mediante os seus
gostos e preferéncias, ou seja, compreender quem sao e o0 que querem relacionados
aos servicos de A&B ofertados pelo resort.

Os gostos dos consumidores sdo os mais variados, estando ligados a
diversas questfes individuais e coletivas, o que inclui variaveis culturais, sociais,

histéricas, psicoldgicas e bioldgicas, dentre outras.

A ciéncia econbmica ndo tenta explicar o0s gostos individuais dos
consumidores, mas apesar de normalmente ndo se ter a capacidade de
entender em detalhes os gostos das pessoas, € importante reconhecer que
as preferéncias individuais influenciam a demanda pelos produtos. De
maneira geral, é possivel afirmar que, ceteris paribus, a quantidade
demandada por um produto é tanto maior quanto mais intenso for o gosto
por ele (SANTOS; KADOTA, 2012, p.45).

Quem determina se uma atividade econbmica é turistica ou ndo é a
demanda, pois em um destino turistico pode existir equipamentos que atendem ao
mesmo tempo, turistas e moradores, assim € necessario utilizar o discurso dos
equipamentos e infraestruturas beneficiadas com a atividade turistica.

Beni (2000) faz referéncia a todas as atividades que sdo beneficiadas
com a prética da atividade turistica, ou seja, para o turista usufruir do restaurante
Wellness do Beach Park, ele utilizou meio de transporte, hospedagem, etc. a qual

ele chama de demanda derivada, além de caracterizar a demanda turistica pela sua
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heterogeneidade e de afirmar que ndo se pode classificar uma demanda turistica
apenas com andlises sociodemogréficas, pois as motivacdes devem ser também
consideradas.

Conhecer o perfil dos turistas e as motivacdes que os levam a escolher
um destino, um restaurante, conhecer determinados atrativos, desta forma Lage e
Milone (1996, p.341), lista quatro principais fatores que influenciam a demanda
turistica:

Quadro 5 — Fatores que influenciam a demanda turistica

Preco dos produtos | Quanto mais alto for o preco dos produtos, menor sera a
turisticos guantidade demandada e vice-versa.

Se 0 preco do produto turistico for relativamente menor dos
que os pregos dos outros bens e servigos concorrentes, o
consumidor racional demandara mais aquele.

Preco dos outros
bens e servigos

Nivel de renda dos | Quanto mais alto o poder aquisitivo dos turistas, maior sera o
turistas montante de produtos turisticos demandados.

Uma mudanga no gosto dos consumidores de produtos
turisticos afeta a procura dos mesmos, e por isso
consideramos que 0s gostos permanecem constantes em um
determinado periodo de tempo.

Fonte: Lage e Milone (1996, p.341).

Gostos dos turistas

Definir qualquer tipo de oferta e em especifico a oferta turistica, deve-se
levar em consideracdo aspectos sociais, culturais, demogréaficos e econémicos do
mercado em estudo, em especifico para o turismo as variaveis recursos financeiros
e tempo da demanda devem ser avaliados para definir a oferta turistica.

Mota (2001, p. 81) relata que “Essa consideragdo espac¢o temporal da
demanda turistica é importante, pois possibilita estudos que levem a seu
planejamento ordenado, uma vez que a concentracdo da oferta turistica esta
vinculada a concentracdo da demanda”, e traz uma reflexdo de Bote Gomez, onde o
estudo da demanda turistica deve ser baseada em trés grupos de perguntas: as
relativas as caracteristicas socioeconémicas (sexo, estado civil, profissdo, nivel de
escolaridade, nivel de renda, residéncia), as quantitativas e qualitativas e as
sociodemogréficas.

As caracteristicas quantitativas e qualitativas especificas da viagem sao:
motivacdo, estadia, tipo e caracteristicas de alojamento utilizado, gasto, forma de

realizar a viagem, meio de transporte, atrativos, dentre outros. E as opinides dos
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visitantes sobre determinados aspectos da atividade turistica sao:nivel de satisfacéo
e fidelidade, opinido sobre precgos e qualidade dos servigos prestados, dentre outros.

Ja a andlise sociodemografica visa compreender na demanda, os fatores
comportamentais e motivacionais relevantes e como a oferta se comporta e contribui

para a compreensao do mercado em funcionamento.

Entender o comportamento da oferta € fundamental para compreender o
funcionamento do mercado. Se alguém quiser entender o mercado de
pacotes turisticos, por exemplo, precisa conhecer em detalhes o
comportamento das agéncias de turismo que comercializam este produto.
Como as agéncias de turismo tomam suas decisdes. Em que situacdes elas
decidem ofertar pacotes turisticos e em que circunstancias elas decidem
ndo vender? Como o preco de venda influencia essa decisdo? Qual a
influéncia dos custos? (SANTOS; KADOTA, 2012, p. 86).

A definicdo sobre oferta turistica e sua classificacdo é fundamental para
uma analise mais aprofundada sobre os fatores que afetam a oferta turistica; Lage e
Milone (1996, p. 50), define a oferta turistica como “conjunto de atragdes naturais e
artificiais de uma regido, assim como de todos os produtos turisticos a disposi¢ao
dos consumidores para satisfacdo de suas necessidades”.

A oferta turistica entdo € composta por elementos naturais e artificiais,
denominados de superestrutura, que segundo Beni (1998, p.250) “acbes de
organizagao, planejamento estratégico, gestao e operagao da atividade de turismo”,
e os elementos que complementam esta oferta turistica como os bens e servicos
turisticos sédo categorizados como infraestrutura.

Lage e Milone (1996, p. 51) apresenta a classificacdo da oferta turistica
em trés categorias, como: Atrativos turisticos, todo lugar, objeto ou acontecimento
de interesse turistico que motiva o deslocamento de grupos humanos para conhecé-
los.

Quadro 6 — Oferta turistica

Monumentos, sitios, instituicdes culturais e de estudo, pesquisa
e laser, festas, comemoracglOes, gastronomia, artesanato,
folclore, musica, danca, feiras, compras, etc.

Recursos
historico-culturais

Realizacbes
técnicas e Exploracdo de minérios, exploragdo industrial, obras de arte e
cientifico- técnicas, centros cientificos e tecnologicos.
contemporaneas

Acontecimentos |Congressos e convencdes, feiras e exposicOes, realizacdes
programados |diversas.
Fonte: Lage e Milone (1996, p. 51).
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Equipamentos e servigos turisticos, instalages de superficie, conjunto de
edificacles, instalacdes e servigcos indispensaveis ao desenvolvimento da atividade
turistica, Sao constituidos pelos meios de hospedagem, alimentacéo, entretenimento,
agenciamento, informacdes e outros servigos.

Meios de Hospedagem, estabelecimentos hoteleiros; servicos de
alimentacao, restaurantes, bares, lanchonetes, casas de cha, confeitaria, cervejarias,
etc., entretenimentos; areas de recreacdo e instalacbes desportivas,
estabelecimentos noturnos, cinemas, teatro, dentre outros; equipamentos e servicos
turisticos, operadoras e agéncias de viagens, transportadoras turisticas, postos de
informacdes, locadora de imdveis, locadora de veiculos, comércio turistico, casas de
cambio e bancos, locais de convencbBes e exposicdes, cultos, representacdes
diplomaticas, etc.

Infraestrutura de apoio turistico, todas as construcdes subterraneas e de
superficie, formada pelo conjunto de edifica¢fes, instalacbes de estrutura fisica e de
base que proporciona o desenvolvimento da atividade turistica, tais como:
comunicacdes, transportes, servicos urbanos, informacfes basicas do municipio, 0s
sistemas de transporte — terrestres, maritimos, aéreos e hidroviarios, os sistemas de
comunicacdo, outros sistemas, sistemas de seguranca, equipamentos médicos
hospitalares.

Se o principal motivador da viagem dos que estdo hospedados no
Wellness Resort é o parque aquatico, logo a hospedagem e os servicos de
alimentos e servicos ficam classificados nesta categoria de oferta turistica agregada,
ou como infraestrutura da categoria de equipamentos e servi¢cos turisticos.

Lage e Milone (1996, p.56), citam quatro fatores que influenciam a oferta
turistica de um produto turistico: preco do produto turistico, quanto mais alto for o
preco do mercado de produto turistico, maior sera o incentivo dos produtores em
aumentar sua oferta, preco de outros bens e servi¢os, 0s produtores do turismo para
aumentar seu lucro investirdo seus recursos na producao dos produtos turisticos que
Ihe proporcionardo melhores retornos.

Preco dos fatores de producéo, o preco dos fatores produtivos utilizados
esta direta e positivamente relacionados com o custo final dos produtos do turismo

ofertados e com o lucro dos produtores turisticos e o nivel de avanco tecnoldgico,
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quanto maior for o avango tecnoldgico, maior ser4 o aproveitamento dos recursos

disponiveis e, por tanto, maior sera a oferta dos produtos turisticos.

3.2.2 Comportamento do consumidor e segmentacdo do mercado turistico

A pesquisa social para um estudo de caso é importante, pois busca de
forma imparcial e com dados coletados diretamente junto aos atores, tentar ndo
apenas demonstrar por meio de graficos os numeros referentes as perguntas
abordadas, mas de tentar interpretar de alguma forma, durante a abordagem, outros
argumentos que as perguntas ndo contemplaram.

Como mencionado anteriormente que o foco de todas as ciéncias € o
individuo e que atualmente este tem o poder de escolher e decidir o que consumir,
algumas varidveis devem ser levadas em consideragcdo para compreender 0s
anseios desejos e 0s aspectos culturais que levam a estas escolhas.

Damatta (2010), explica este conceito através da definicdo de plasticidade
humana.

A plasticidade humana é que permite descobrir sua variabilidade, ja
gue elas apenas indicam o caminho de alguma reacdo, mas ndo pode
determinar com precisdo a resposta. De fato, neste sentido, o
homem é realmente livre (DAMATTA, 2010, p. 39).

Vale salientar que a pesquisa néo visa levantar e apontar as diferencas
culturais dos clientes do restaurante Azul do Mar do Wellness Resort, mas de ter a
consciéncia de que a variedade e diversidades de clientes que frequentam o
estabelecimento € muito alta e que para a empresa ndo é possivel atender aos
desejos e anseios das particularidades dos seus consumidores, mas de
compreender através do perfil deles o que pode ser oferecido que atendam a maior
parte dos clientes.

Assim este homem livre que pode decidir o que adquirir ou usufruir o faz
por meio de suas tradicées (Cultura) habito e costumes transmitidos de geracao em
geracdo. Perguntamos, o que é esta tradicdo e qual a importancia dela?

Para Damatta (2010, p.54), “a tradicdo viva e a consciéncia social
subentendem responsabilidades. E responsabilidade significa excluir possibilidades
e isso diz respeito a formas de escolhas entre muitos modos de pensar, perceber,

classificar, ordenar e praticar uma acao sobre o real”.
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Esta tradicdo viva ajuda a compreender que em um local como o
Wellness Resort, os consumidores tém consciéncia que nem todas as suas
exigéncias e necessidades poderdo ser atendidas, porém devido as suas
experiéncias de vidas e comparacfes com outros equipamentos turisticos similares
0s niveis de servi¢co tem que ser equivalentes, ou seja, a tradicao respeita as regras.

Para compreender a tradicdo que sé existe porque ha cultura, algumas
definicbes devem ser levadas em consideracdo, neste caso especifico, saimos dos
conceitos deterministas e evolucionistas de Taylor e White, que possuem teorias
etnocéntricas, e entramos nas correntes e escolas defendidas pela antropologia
social onde trata a cultura como processo de aprendizado conhecido por
endoculturacéo e pelo método comparativo de Franz Boas.

A respeito desta abordagem da cultura e da tradicdo e trazendo para viés
econdmico, Lage e Milone (1996), trazem o conceito de utilidade marginal e

exemplifica para melhor compreenséo.

A utilidade marginal é definida como a quantidade extra de utilidade
derivada do consumo de mais de uma unidade por produto turistico. No
caso das viagens aéreas, verificamos que a medida que a quantidade de
viagens aéreas aumenta, a utilidade marginal e, consequentemente, o nivel
de satisfacdo de cada viagem adicional diminui; Assim, neste exemplo, o
turista ao realizar a primeira viagem aérea de lazer para um local especifico
obtém uma utilidade total de dez. Ao completar a segunda viagem, adiciona
um utilidade marginal de nove e a sua utilidade total passa a ser de 19, e
assim sucessivamente, até realizar a sexta viagem e adicionar uma utilidade
marginal de zero a sua utilidade total de 12 (LAGE; MILONE, 1996, p. 37).

O Beach Park passando a conhecer melhor os habitos e costumes dos
seus clientes podera tracar estratégias que possam atender a maior parte possivel
das necessidades dos clientes por meio das diferencas culturais.

N&o se pode ignorar que o homem, membro proeminente da ordem dos
primatas, depende muito de seu equipamento biol6gico. Para se manter
vivo, independentemente do sistema cultural a que pertenca, ele tem que
satisfazer um numero determinado de fung¢@es vitais, como alimentacéo, o
sono, a respiragéo, a atividade sexual etc. Mas embora estas fun¢des sejam
comuns a toda a humanidade, a maneira de satisfazé-las varia de uma
cultura para outra. E esta grande variedade na operac¢do de um nimero tdo
pequeno de funcbes que faz com que o homem seja um ser
predominantemente cultural (LARAIA, 2003, p.37).

Desta forma, reconhecer que é importante tracar o perfil dos clientes que
frequentam o setor de alimentos e bebidas do Wellness resort, devido a diversidade

de habitos e costumes trazidos pelo aspecto culturas destes, para criar estratégias
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que atendam as necessidades e desejos que variam de uma cultura para outra é
ponto de partida para criacdo do questionario a ser aplicado

Damatta (2010, p. 62), “A nogéo de cultura permite descobrir uma série de
dimensdes internas ligadas ao modo como cada papel é vivenciado, além de indicar
as escolhas que revelam como este grupo difere daquele na sua atualizagdo como
coletividade viva”.

E quais as necessidades devem ser levadas em consideracdo para a
pesquisa quantitativa? Neste caso a pesquisa foi apoiada justificando a postura
tomada por meio da teoria do comportamento do consumidor e através dos
trabalhos de Kotler compreender o perfil dos consumidores.

A pesquisa, teve o cuidado de se amparar nas pesquisas sociais, atraves
dos conceitos basicos e nas praticas sistematicas de atuacéo adotadas por ela, com
objetivo de tornar os resultados apresentados o0s mais realistas possiveis com
credibilidade e fidedignidade, cabe ressaltar que a pesquisa possui foco no viés
econdmico da microeconomia.

E sabido que toda organizacdo com fins lucrativos possui como objetivo o
lucro e para o Beach Park ndo sera diferente, porém os gestores ndo podem
esquecer que a empresa atua com prestacdo de servigcos e que por isso o principal
foco para que o objetivo seja alcancado € o cliente, pois se o nivel de satisfacdo ndo
for correspondido, este ator ndo retorna e a organizacao comeca a perder receita.

E quais sdo as necessidades, as motivacbes que explicam o
comportamento de compra das pessoas nos dias atuais?

Kotler e Keller (2006) apresentam por meio do modelo do comportamento
do consumidor, as etapas do estimulo resposta, que levam as decisdes de compra
por meio de quatro fatores psicolégicos: motivacdo, percepcao, aprendizagem e

memoria e aponta os principais fatores que caracterizam os consumidores.
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Figura 1 — Modelo do comportamento do consumidor
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Fonte: Kotler e Keller (2006).

Com relacao ao fator psicolégico motivacao, cita-se as teorias de Maslow,

Freud e Herzberg, para explicar a motivacdo que levam os compradores a decidirem

a compra.

Um dos modelos criados para explicar os fatores motivacionais, por meio

das necessidades em momentos distintos do ciclo de vida, foi a piramide de Maslow

e as classificou em: necessidades fisiolégicas, de seguranca, sociais, autoestima e

auto-realizacéo,

porém estes conceitos evoluiram e a comunicagdo e o

desenvolvimento social influenciou as pessoas a terem outras formas de

necessidades a serem atendidas.

Sigmund Freud concluiu que as forgas psicoldgicas que formam o
comportamento dos individuos sdo basicamente inconscientes e que ninguém
chega a entender por completo as préprias motivagdes. Quando uma pessoa
avalia marcas, ela reage ndo apenas as possibilidades declaradas desta
marca, mas também a outros sinais menos conscientes. A forma, o tamanho,
0 peso, 0 material, a cor e nome podem estimular certas associacbes e
emogdes. Uma técnica chamada laddering pode ser usada para tracar as
motivacdes de uma pessoa desde o0s instrumentais mais declarados até os
mais profundos. Assim, o profissional de marketing pode decidir em que nivel
desenvolver a mensagem de apelo (KOTLER, 2006, p. 183).

Com relacéo a teoria de Herzberg, para explicar os fatores motivacionais

no processo de decisdo de compra, relata que dois fatores sao primordiais para o0s

consumidores, 0s que causam insatisfacdo e os que causam satisfacao.

Frederick Herzberg desenvolveu a teoria dos dois fatores, que apresenta os
insatisfatores (causam insatisfacéio) e os satisfatores (causam satisfacao). A
auséncia de insatisfatores ndo basta; os satisfatores devem estar
claramente presentes para motivar uma compra. Por exemplo, um
computador que ndo tem garantia implica um insatisfator. Contudo, a
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garantia ndo funciona como um satisfator ou motivador de compra porque
ndo é uma fonte de satisfagdo intrinseca. A facilidade de uso seria um
satisfator (KOTLER, 2006, p. 184).

Max-Neff (2012), fez um estudo em paises da América Latina, Canada e
México e analisou o desenvolvimento econdmico baseado nas necessidades
humanas nos dias atuais, fazendo referéncia as diferencas entre desenvolvimento
tradicional e monetarismo neoliberal e afirma que a finalidade da economia é servir

as pessoas e aborda a necessidade de um desenvolvimento alternativo.

Faz-se necessario uma nova perspectiva que vise a adequada satisfacao
das necessidades humanas, além do que, se o desenvolvimento futuro nao
pode ser sustentado pela expansdo das exportacdes ou por injecbes
substanciais de capital estrangeiro, um desenvolvimento alternativo precisa
gerar uma crescente autodependéncia (MAX-NEFF, 2012, p. 22).

Assim  Max-Neff, condiciona as necessidades humanas a
autodependéncia e as articulagdes organicas, a qual sera abordada sobre a 6tica da
sociedade em redes e diferencia as necessidades humanas das necessidades
basicas, afirmando que este estudo visa: interpretar a realidade, avaliar pessoas e
processos, ndo € reducionista, e transdisciplinar e utiliza indicadores de
desenvolvimento, que determinam a qualidade de vida e questiona quais as
necessidades sao fundamentais e as divide em:

Necessidade satisfatores, ser, ter, fazer e estar e as necessidades
existenciais de subsisténcia protecao, afeto, entendimento, participacédo, ociosidade
criagdo, identidade e liberdade.

Na matriz de necessidades de Max Neef (1994) os satisfatores dependem
de cada pessoa, dentro de sua cultura, seu tempo, seu lugar ou suas
circunstancias, dependendo de suas limitac6es ou aspiracdes. A atividade
turistica se for bem planejada pode desenvolver-se para atender a grande
maioria dos satisfatores (SOUZA, 2003, p. 32).

Ja com relacdo as motivacdes psicologicas, relacionadas a percepcao de
Kotler (2006, p. 184) afirma, “é processo por meio do qual alguém seleciona,
organiza e interpreta as informacdes recebidas para criar uma imagem significativa
do mundo. A percepcédo depende ndo apenas de estimulos fisicos, mas também da
relagdo destes estimulos com o ambiente e das condigbes internas da pessoa” e
aponta trés processos que caracterizam as percepcoes:

Atencdo seletiva, a maioria dos estimulos as quais as pessoas Sao

expostas sdo filtradas; distorcdo seletiva, tendéncia que temos em transformar a
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informacdo em significados pessoais e interpreta-la de modo que se adapte a
Nnossos prejulgamentos; e a retencao seletiva, as pessoas esquecem do que veem,
mas tendem a reter informacdes que confirmem suas crencas e atitudes.

Para finalizar os comportamentos psicolégicos Kotler (2006) apresenta a
aprendizagem que “consiste em mudangas no comportamento de uma pessoa,
decorrentes da experiéncia. A maior parte do comportamento humano é aprendida”,
e com relacdo a memoria relata que “Psicologos cognitivos classificam a memoaria
como memoria de curto prazo — um repositério temporario de informacbes — e

memo©ria de longo prazo — um repositério mais permanente”.

O modelo capitalista induz a tantas necessidades externas ao homem para
gue deseje as mercadorias e 0s servicos como objeto de prazer e de
realizacdo da sociedade consumista, com seus desperdicios, sua
segregacdo e suas privacbes. As necessidades basicas diferem das
necessidades criadas (CORIOLANO, 2012, p.113).

Diante dos conceitos apresentados e da reflexao feita por Coriolano, esta
dissertacdo levantou quais necessidades e motivacdes os turistas buscam quando
vao ao Wellness resort e se a oferta de produtos relacionais ao A&B atendem esta

demanda e apresentar estes dados para futuras agdes comerciais junto aos clientes.

Viajar nos dias de hoje tornou-se vital. E a massificagéo do turismo pode ser
explicada por alguns fatores sécio econémicos que contribuiram para o seu
desenvolvimento dentre 0s quais destacamos: a paz, a prosperidade, o
aumento da populacdo, a urbanizacdo, a industrializacéo, a expansdo do
nivel de negécios, uma maior disponibilidade de renda, a ampliacdo do
tempo livre e, por fim, os avangos tecnoldgicos especialmente nos meios de
comunicacdo, de transporte e de comercializacdo dos bens e servigcos
turisticos (LAGE; MILONE, 1996, p.21).

Observa-se entdo que os fatores socioeconbmicos apresentados
impulsionaram a atividade turistica contribuindo para um maior crescimento

econdmico dos locais onde esta atividade acontece.

A experiéncia do produto turistico deve estar associadas a todos os
momentos do processo de producdo, distribuicdo e consumo do produto
turistico, no que se refere as estruturas, 0s processos e as necessidades.
Isto afeta a competitividade do produto por que condiciona a satisfacdo do
consumidor e estabelece as condi¢des de vida e trabalho das pessoas que
interferem no processo (SOUZA, 2003 p. 157).

Sabendo, que o desenvolvimento econémico e as novas condi¢cdes
sociais contribuiram para o crescimento da atividade turistica e que esta gera

emprego e renda por meio do crescimento de varios setores envolvidos, como as



54

empresas devem fazer para compreender o comportamento dos consumidores e

quais as suas necessidades que precisam ser atingidas.

O turismo torna-se um objeto quando se levanta um estudo sobre as
motivac@es, preferéncias e condutas dos turistas, suas condicbes sdécio-
econdmico-culturais, que determinam a necessidade de viajar e os efeitos
gue a interagdo social provoca no comportamento das populagbes
emissoras e receptoras do fluxo turistico (MOTA, 2001, p. 36).

Assim, o Beach Park compreendendo o que produzir e para quem
produzir, direcionara suas acdes para a satisfacdo das necessidades e desejos dos
consumidores, para que aprovem a oferta criada, tenham suas demandas atendidas
e tenham a necessidade de retornar.

Kotler (2006) faz uma analise dos mercados consumidores e questiona
sobre quais fatores influencia o comportamento de compra e os divide em fatores
culturais, sociais e pessoais e explica como estes fatores sdo criados e motivados
com base nas teorias de Freud, Maslow e Herzberg e finaliza com os processos de

decisdes de compra.

Cultura, subcultura e classe social sdo fatores particularmente importantes
no comportamento de compra. A cultura é o principal determinante do
comportamento e dos desejos de uma pessoa. A medida que cresce, a
crianga absorve certos valores, percepgdes, preferéncias e comportamentos
de sua familia e de outras instituicbes. Uma crian¢a criada nos Estados
Unidos, por exemplo, é exposta aos seguintes valores: realiza¢do e sucesso,
eficiéncia e praticidade, progresso, conforto material, individualismo,
liberdade, humanitarismo e juventude. Cada cultura compde-se de
subculturas que fornecem identificacdo e socializacdo mais especificas para
seus membros. Entre as subculturas estdo as nacionalidades, as religides,
0S grupos raciais e as regides geograficas (KOTLER, 2006, p. 173).

Com relacdo aos fatores sociais Kotler (2006) os divide em grupos de
referéncia, que exercem influéncia direta ao consumidor como a familia,
denominados grupos de afinidade e os que exercem influéncia indireta como grupos
religiosos, denominados de grupos secundarios e ainda afirma que os grupos de
referéncia influenciam as pessoas de trés maneiras distintas: atitudes, auto-imagem
e nas escolhas reais de produtos

Com relagédo aos grupos familiares, Kotler (2006), afirma: “A familia é a
mais importante organizacdo de compra de produtos de consumo na sociedade, e
seus membros constituem o grupo de referéncia primario mais influente” e finaliza
distinguido-os em familia de orientacdo pais e irmaos e a familia de procriacao,

conjuge e filhos.
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Com relagéo ao ultimo grupo dos fatores sociais, que é 0 grupo papéis e
status, Kotler (2006), relata: “a posi¢do da pessoa em cada grupo de ser definida em
termos de papéis e status. Um papel consiste nas atividades esperadas que uma
pessoa deve desempenhar. Cada papel carrega um status”.

Analisar o comportamento dos compradores que adquirem o produto
Beach Park, sob a perspectiva dos fatores culturais e sociais apresentados por
Kotler, se faz necessario tanto para acdes promocionais, como para a definicdo da
oferta de produtos, especificamente de alimentos e bebidas a ser fornecida, ou seja,
guem sdo os compradores, quais fatores culturais deve-se levar em consideracao
para definir a oferta de produtos, quem influéncia a decisdo de compra deles, qual o
papel e o status das pessoas que adquirem o produto Beach Park.

Cabe ressaltar que Max-Neff define estas necessidades, em:
necessidades do ser, ter, fazer e do estar, entdo como deve-se satisfazer estas
necessidades dos compradores e dos grupos de referéncia, desta forma, o
guestionario visa levantar estes pontos principais para que sirvam de analise
estratégica para a definicdo da oferta de alimentos e bebidas do restaurante Azul do
Mar do Wellness resort.

Por ultimo Kotler (2006) retrata que as decisbes de compra também séo
influenciadas pelos comportamentos pessoais, idade, estagio no ciclo de vida,
ocupacao, circunstancias econdémicas, personalidade, autoimagem, estilo de vida e
valores.

Quadro 7 — Comportamentos pessoais e decisdes de compra

(continua)

As pessoas compram diferentes artigos e servi¢cos durante a vida. O gosto
no que diz respeito as roupas, moéveis e lazer em geral se relaciona a
idade. Os padrdes de consumo sdo moldados de acordo com o ciclo de
vida da familia e com o nimero, a idade e 0 sexo dos seus membros em
qualquer ponto do tempo.

Idade e estagio
no ciclo de vida

Ocupacgédo e A ocupacao também influéncia o padrdo de consumo de uma pessoa, 0s
circunstancias |profissionais de marketing tentam identificar os grupos de ocupacéo que
econbmicas |possuem interesses em comum em seus produtos e servicos.

Cada um de nés tem caracteristicas de personalidades que influenciam
nosso comportamento de compra. Quando wusamos o0 termo
personalidade, queremos dizer tracos psicolégicos distintos, que levam a
reacOes reativamente coerentes e continuas a um estimulo do ambiente.
Em geral a personalidade é descrita em termos de caracteristicas como
autoconfianca, dominio, autonomia, submissdo, sociabilidade, postura
defensiva e adaptabilidade.

Personalidade e
autoimagem
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Quadro 7 — Comportamentos pessoais e decisdes de compra

(concluséao)

Pessoas da mesma subcultura, classe social e ocupacdo podem ter
estilos de vida bem diferentes. Um estilo de vida é o padrdo de vida de
uma pessoa expresso por atividades, interesses e opinides.

Estilo de vida e
valores

Fonte: Kotler (2006).

A oferta como ja mencionado, visa especificamente atender as
necessidades dos consumidores com a menor quantidade possivel de recursos sem
perder a qualidade, para isso se faz necessario segmentar o mercado e
compreender os fatores motivacionais, para ndo perder o foco e assim conseguir

atender de forma mais abrangente a maior parte dos consumidores.

Os segmentos de mercado podem ser identificados de diversas maneiras,
uma delas é a partir de segmentos por preferéncias: preferéncias
homogéneas, mercado em que todos os consumidores tém praticamente a
mesma preferéncia, preferéncias difusas: mercado em que os consumidores
tém preferéncias variadas e preferéncias conglomeradas, mercado em que
os consumidores possuem preferéncias distintas chamadas segmentos de
mercados haturais (KOTLER, 2006, p. 238).

Segundo Mota (2001, p. 67) “Para o turismo, essas variaveis de
segmentacdo sdo fatores importantes no momento de ofertar um produto no
mercado, uma vez que, quanto mais focados num mercado especifico, mais
provavelmente satisfardo a suas necessidades” e relata que a segmentagao para o
mercado turistico € importante para: selecionar grupos homogéneos, permitir
conhecer com detalhe as caracteristicas e preferéncias da demanda turistica real e
potencial, influencia a estrutura da oferta, melhora a relacao custo-beneficio dos
esforcos de marketing, eleva o indice de atendimento as expectativas dos turistas e

permite atenuar a sazonalidade.
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4 O TURISMO EM AQUIRAZ

O litoral do Ceara é explorado ha mais de 400 anos, desde o periodo
colonial pelos portugueses e holandeses, mas precisamente a partir da segunda
metade do século XVII, vindo a iniciar o povoamento a partir a rendicdo dos
Holandeses frente a coroa portuguesa.

A conquista do territério Cearense se deu mediante grandes combates
junto a povos indigenas que ja habitavam estas terras, iniciando pelo litoral e
posteriormente com a pecuaria adentrando os sertdes.

Em 1726 cria-se a vila de Aquiraz, que torna-se a capital do Ceara,
perdendo o posto em 1799, quando o Ceara desvincula-se de Pernambuco, passa a
ter seu primeiro governador e tratar as questfes politico administrativas diretamente
com Lisboa.

Aracati, Aquiraz e Fortaleza, ganham notoriedade no processo de
povoamento e o produto de exploracdo se remodelou para atender as necessidades
das épocas: busca por prata, algoddo, cana-de-aglcar, pecuaria no processo de
interiorizag&o, agricultura, dentre outros.

O litoral do Ceara possui mais de quinhentos e setenta e trés quilébmetros
de extensdo, fazendo divisas com o Piaui na regido oeste e divisa com o Rio Grande

do Norte na direcéo Leste.
As terras litorAneas cearenses, nesse contexto, sdo exploradas de varias
formas e com diversos interesses, desde a exploracdo do pau-brasil, da cana,
do pastoreio, do comércio portuario, do extrativismo, até este mais novo
redirecionamento, voltado ao lazer e ao turismo (CORIOLANO, 1998, p. 34).
O estado do Ceard se transformou para atender as necessidades da
globalizacdo e do mundo capitalista, transformou o espaco litoraneo cearense para
atender a esta nova atividade econémica que gera riquezas e divisas a quem 0sS

pratica, denominada de turismo.

Portanto, a transformacao por que passa o estado do Ceara, com o esforgo
governamental de torna-lo moderno, criando instituigcbes, trazendo sua
economia pelo incentivo a industrializacdo e ao turismo, caracteriza-se
como processo de modernizacao local (CORIOLANO, 1998, p. 36).

Desta forma e apos a revolugcdo industrial, no Nordeste brasileiro,
especificamente apdés a segunda metade do século XX, conforme mencionado

anteriormente, com o incentivo fiscal e com os financiamentos publicos e privados,



58

aqui especificamente com o Programa Regional de Desenvolvimento do Turismo
(PRODETUR) financiado pelo Banco Interamericano de Desenvolvimento (BID) em
parceria com o Banco do Nordeste do Brasil S.A (BNB), o turismo no Ceara deu um
grande salto principalmente no que se refere as infraestruturas viarias.

Com esta infraestrutura sendo criada, melhores condi¢bes de trabalho e
emprego, necessidade de praticar o lazer, investimentos aplicados e crédito cedido,
passa-se a ter o desenvolvimento do turismo com mais forca e com iSsO novos
empreendimentos criados e novos postos de trabalho, contribuindo com o

crescimento econdmico dos destinos.

Com a intencéo de levar o estado do Ceara a competir no mercado global,
implanta-se no territério Cearense uma infra-estrutura e acelera-se sua
modernizacéo. Essas ac¢fes progressistas significam a entrada do Ceara na
nova modernidade e seu alinhamento as exigéncias da globalizacdo. O
governo passa a considerar o turismo uma prioridade econémica com a
visdo da globalidade (CORIOLANO, 1998, p. 39).

O Ministério do Turismo, através da Secretaria Nacional de Estruturacdo
do Turismo, criou o programa de regionalizagcdo do turismo, que é uma politica
pUblica para tracar as estratégias de desenvolvimento do turismo no Brasil iniciado
em 2003.

Neste programa 0S municipios sdo categorizados pelo ministério do
turismo como forma de priorizar as necessidades e tracar acdes estratégicas mais

enérgicas; eles sdo categorizados de A até E.

A Categorizagdo dos Municipios das Regides Turisticas do Mapa do
Turismo Brasileiro € um instrumento elaborado pelo Ministério do Turismo
para identificar o desempenho da economia do setor nos municipios que
constam no Mapa do Turismo Brasileiro. Esse instrumento, previsto como
uma estratégia de implementacdo do Programa de Regionalizacdo do
Turismo, permite tomar decisfes mais acertadas e implementar politicas
que respeitem as peculiaridades dos municipios brasileiros (MINISTERIO
DO TURISMO, 2017).

A portaria N 144, de 27 de agosto de 2015, foi criada para estabelecer a
categorizacao criada pelo ministério do turismo e serve para:
e Otimizar a distribuicdo de recursos publicos;
e Orientar a elaboracdo de politicas especificas para cada categoria de

municipios;
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e Aperfeicoar a gestdo publica, na medida em que fornece aos gestores do
Ministério e dos Estados mais um instrumento para subsidiar a tomada de
decisao;

e Auxiliar na atualizacdo do Mapa do Turismo Brasileiro, que é feita
periodicamente;

e Auxiliar na reflexdo sobre o papel de cada municipio no processo de

desenvolvimento turistico regional.

Desta forma, o Ministério do Turismo divulgou o Mapa do Turismo 2017-
2019, onde o Ceara € denominado como macrorregido turistica e possui doze
regides turisticas: Cariri, Centro sul/vale do salgado, Chapada da Ibiapaba, Fortaleza,
Litoral extremo oeste, Litoral leste, Litoral oeste, Serras de Aratanha e Baturité,
Sertdo Central, Sertdo dos Inhamuns, Vale do Acaral e Vale do Jaguaribe,
totalizando setenta e quatro municipios turisticos.

Com relacdo ao Litoral Leste destacam-se 0s municipios turisticos de
Aquiraz, Aracati, Beberibe, Cascavel, Chorozinho, Eusébio, Fortim, Icapui, Pacajus e

Pindoretama. O municipio de Aquiraz recebeu a categorizacao B

Aquiraz foi a primeira capital do estado, tendo sido um nucleo de
importancia econdmica, e hoje é considerada patrimonio histérico do Ceara.
Como primeiro ndcleo administrativo do estado (capital), teve seu periodo
de ascensdo e apogeu, ainda no século XVIII, atraindo habitantes por sua
prosperidade econémica. Possui uma bela arquitetura colonial, destacando-
se a Igreja de Sado José do Ribamar, as ruinas do antigo colégio dos
Jesuitas, a casa da Camara, e a antiga cadeia publica, atualmente museus
(CORIOLANO, 1998, p 44).
O municipio de Aquiraz pertence a regido metropolitana de Fortaleza,
distante cerca de 15KM da Capital, possui, segundo dados IBGE (2010), 72.628
habitantes e geopoliticamente conta com a sede, Aquiraz e os distritos em ordem de
criacdo de Jacauna (Iguape), Justiniano de Serpa, Camara, Patacas, Tapera,
Caponga da Bernarda, Jodo de Castro e Assis Teixeira.
Os 10 km de praia compreendem a Sede Aquiraz e o distrito de Jacaulna
com as praias de Mariuba, local onde fica o complexo turistico Beach Park Hotéis e

Turismo S.A, Japonés, Prainha, Presidio e Iguape.
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Na praia de Mariuba instalou-se o empreendimento imobiliario Porto das
Dunas, nomenclatura pela qual € nacionalmente conhecida aquela praia.
Nesse empreendimento encontra-se o complexo turistico Beach Park, o
maior parque aquatico da América latina, encravado nas quadras 64, 65 e
66 (SALES; SILVA, 2003, p 137).

Como o complexo turistico Beach Park Hotéis e Turismo S.A, localiza-se
no empreendimento imobilidrio Porto das Dunas, que fica na praia de Mariuba
pertence ao Municipio de Aquiraz, faz com que o empreendimento esteja no Mapa
do Turismo, participando das politicas publicas de fomento ao turismo, no nivel
federal, estadual e municipal.

Falar em desenvolvimento do turismo no estado do Cear3,
obrigatoriamente tem que abordar a histéria do empreendimento Beach Park Hotéis
e Turismo S.A, este tem influéncia como um dos principais atrativos turisticos do
estado e um dos maiores geradores de riqueza para o Municipio de Aquiraz,

gerando mais de 3.000 postos de trabalhos.

4.1 O COMPLEXO BEACH PARK HOTEIS E TURISMO S.A.

A histéria do empreendimento inicia quando dois sécios se uniram com 0
intuito de vender lotes de terras no empreendimento imobilidrio Porto das Dunas,
qgue fica no municipio de Aquiraz, porém a infraestrutura viaria e local ndo fez com
gue a imobilidria tivesse sucesso nas vendas - inicialmente, jA que o local ndo
possuia na década de 70 do século passado sequer energia elétrica.

Logo foi sugerida a ideia de montar um restaurante na praia para que as
pessoas pudessem ter um equipamento de apoio enquanto desfrutassem do
ambiente local, assim cresceria o interesse pelo local e a imobilidria teria sucesso
nas vendas.

Em 1980 foi construida a ponte sobre o rio Pacoti e o arruamento em
areia batida (picarra) no Porto das Dunas o que melhorou o acesso até a praia e ja
com duas pequenas barraquinhas em funcionamento. Porém um dos sbécios
percebeu que se fora para atrair pessoas até o local era preciso uma melhor
estrutura de restaurante e melhor qualidade na prestacao dos servicos e assim em

14 de dezembro de 1985 inauguraram uma barraca de praia com 36 metros
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quadrados, 15 mesas e 9 funcionérios, até que o restaurante de nome llha Azul

fosse finalizado.

Resultado da expansédo urbana e valorizacdo do litoral, o loteamento Porto
das Dunas redefine relacSes sociais e constitui nova morfologia
socioespacial, relacionada ao veraneio, a comercializagdo de terrenos e a
crescente urbanizacdo. A partir da década de 1990, o lugar ganha
notoriedade, com proprietarios e turistas atraidos pela possibilidade de
negocios, prazer da conquista de novos espacos, pelas estratégias de
marketing e comercializagdo da paisagem, ou seja, terras. A iniciativa
privada busca aliancas e parcerias com 0 governo. A estratégia torna o
Porto das Dunas projeto imobiliario e turistico. Assim o espaco de barraca
de praia ali se amplia até o parque aquatico, megaempreendimento
Complexo Beach Park (CORIOLANO, 2012, p. 206).

Nesta época Fortaleza sofria com ineficacia na coleta de lixo e entdo o

Beach Park utilizou-se da seguinte estratégia para atrair visitantes até a praia:

divulgavam sempre como praia limpa, sofisticada e diferenciada com um servico de

primeira e que tinha como atracdes passeios de ultraleve, aulas de surf e o primeiro

luau do Beach Park.

Figura 2 — Folder de 1986

Fonte: Amback (2011).

No Beach Park foi crescendo o nimero de visitantes, a cada final de

semana sO aumentava, e 0 complexo iniciou uma séria de a¢cbes para atrair cada

vez mais visitantes, investindo principalmente em divulgacéo.

O Beach Park também investia em propaganda. Em 1987, um anuncio

falava da maior atracdo turistica de Fortaleza, uma praia cearense com padréo

internacional, e com as seguintes atragcdes: servico de bar e restaurante, coqueiral a
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beira-mar, toaletes, aluguel de pranchas, morey boogie e guarda-sol. E avisava que
um 6nibus especial saia diariamente as 9h30 da Avenida Beira-Mar, em Fortaleza,
em direcdo ao parque.

Em meados de 1988, Ernani Silva um dos pioneiros no desenvolvimento
do turismo no Ceara, fecha parceria com o Beach Park e assim a Ernanitur comeca
a trazer turistas para visitar o empreendimento que ja contava com 500 mesas e
capacidade para atender cerca de duas mil pessoas, quadras de vélei, salva-vidas,
ambulatorio e duchas.

No final de 1986 o restaurante azul do mar é inaugurado o que foi um
grande marco para o desenvolvimento da gastronomia internacional no Ceara, tanto
na estrutura do equipamento como na sofisticacdo do ambiente, nos insumos
utilizados e com a chegada do Chef Bernard Twardy, aleméo criado na Franca,
acrescentou ao cardapio do Beach Park a sofisticacdo dos pratos tipicos e regionais

com toque francés nas técnicas utilizadas.

Quando as pessoas entravam nas dependéncias do restaurante, ficavam
deslumbradas com a beleza do lugar. O Azul do Mar, também projeto de
Alberto Pinho, tinha forma arredondada e era coberto com palha de
carnalba; o interior, em formato de L e com as laterais de vidro permitia
uma visdo panoramica da praia. O pé-direito alto, o ar condicionado, as
paredes que retratavam jangadas no mar e trinta mesas com moldura de
madeira de maracatiara ao redor de tampos de pedra, castelo
exaustivamente polidos, criavam um ambiente requintado e descontraido.
Os garcons vestiam uniformes marrons folgados, ao estilo dos trajes dos
jangadeiros (AMBACK, 2011 p38).

E interessante observar que o inicio do complexo partiu sempre na busca
por diferenciacdo na qualidade dos servi¢os, para atrair o publico e se diferenciar
dos demais, e que o equipamento gastrondmico foi escolhido para dar o ponta pé

inicial no empreendimento.

Beach Park foi uma grande mudanca na visdo do produto Ceara. Ele é
essencial para a construcdo de uma nova visdo de qualidade e de servico.
Ele traz consigo uma série de inovagdes técnicas que a sociedade cearense
ndo estava acostumada. Osterne Feitosa Ferro Neto, subsecretario de
Turismo do Estado do Ceara (AMBACK, 2011, p 40).

Em 31 de marco de 1989 é inaugurado o primeiro parque aquatico do
Brasil, inicialmente chamado de Splash, porém inaugurado ja com o nome de Aqua
Park: Trazia consigo 3 brinquedos (escorregadores) Free-Fall, o Kamikaze e o

Caracol, hoje com os nomes de Sarcofago, Enigma da Piramide e Najas. Na
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inauguracao estivera presente o entdo prefeito Ciro Gomes e a Secretaria de Cultura,
Desporto e Turismo, Violeta Arraes, representando o governador Tasso Jereissati.

A Divulgacao tinha como objetivo tornar o parque aquatico a principal
opcao de lazer para os turistas e visitantes, sendo a campanha lancada na feira da
ABAV onde mais de 800 agéncias do Brasil e Argentina, passaram a vender o
estado do Ceara ja com a inclusdo do parque em seus pacotes.

Em 1991 o parque ja tinha mais de 180 funcionarios e a expansao maior
ocorreu quando os sécios do parque se uniram com o Governador do estado, Ciro
Gomes, neste mesmo ano para implantar uma politica de turismo para o estado do
Ceara, quando em 1992 foi langada a campanha “Ceara Terra do Sol” com
investimentos em divulgacdo de mais de dois milhées de ddlares com o objetivo de
internacionalizar o turismo no estado 0 que conseguiu atrair voos charters de Lisboa,
Mildo e Argentina.

Nesta época existiu uma parceria entre ABAV, governo do estado,
ABRASEL e Beach Park, para fomentar o turismo no estado; e ja em 1994 que foi 0
grande apice para o desenvolvimento do turismo a gravacao da novela Tropicaliente.

Figura 3 — Divulgacdo da novela Tropicaliente no Ceara
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Fonte: Amback (2011).

Em 1994 o Beach Park tornou-se o principal icone e atrativo turistico do
Ceara. E neste ano que ele bate recordes em nimeros de visitantes e investe mais

de dois milhdes na ampliacdo do parque. Dois anos mais tarde ja em 1996 é



64

inaugurado o primeiro resort do grupo em parceria com a administradora de hotéis
Caesar Park, com mais de 198 apartamentos e toda estrutura de lazer; em 1997 é
inaugurado o insano e em 1998 o Beach Park passa a assumir o resort colocando o
nome de Beach Park Suites Resort e investindo mais na estrutura de lazer para
criangas.

No ano de 1998 entra novo sOcio para ajudar no crescimento do
complexo; e em 2003 o Beach Park contrata um Diretor Administrativo que inicia
uma nova época mais voltada para modernizacéo e sistemas de gestdo. Em 2005 é
inaugurado o Beach Park Acqua Resort com 225 apartamentos, em 2006 € criada a
unidade de negocios Vacation Club, que € o clube de férias; e em 2011 o Beach
Park Wellness Resort.

Atualmente o Complexo Beach Park conta com 180 mil metros quadrados
de extensdo, mais de 2000 funcionéarios e, em 2009 e 2016, receberam mais de
1.000.000 de visitantes o recorde de 6.700 visitantes em um Unico dia.

Sao 3 hotéis proprios e a administracdo de um quarto hotel o Oceani
Resort. Diante destes numeros é inegavel a sua importancia como principal

motivador da maior parte dos turistas que visitam a capital cearense

E consenso a importancia do Beach Park para o turismo do Ceara, tanto o
“trade turistico” quanto o governo do Estado como a populacédo se orgulham
e citam o nosso empreendimento como icone do estado. H& até quem diga
gue o turismo do Ceara pode ser dividido em duas épocas, antes e depois
do Beach Park. Ednilton Gomes de Soarez, sécio do Beach Park (AMBACK,
2011, p 58).

Segundo os sécios e a atual diretoria 0 Beach Park sempre buscou ser
pioneiro em sua politica de crescimento, o principal diferencial do complexo é a
estrutura de parque a beira da praia ndo encontrado em nenhum outro local, o que
eles conceituam de tropicalizar o parque. Posterior a isto a qualidade e seguranca
nos servicos prestados e a utilizacdo de tecnologia a servico dos clientes; Para isto
utilizam dois sistemas e metodologias de gestdo que € o PDCA e a qualidade total,
investem em softwares de gestdo. No caso especifico dos equipamentos
gastronémicos o Beach Park é o Unico empreendimento do estado que possui a
certificacao 1SO 22000.

Devido a implementacdo da qualidade total o complexo realiza pesquisa
de satisfacdo com seus clientes, nos hotéis, na praia e no parque, por meio de um

comité de mercado e clientes, que também verifica em todas as unidades de
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negdécios as principais informacdes coletadas e atribuem responsabilidades e prazos
para resolucdo de algum problema ou implementacdo de mudancas, para a nossa
pesquisa houve acesso a estes questionarios para que se pudesse avaliar a
metodologia de aplicacéo.

Como ja falado com a chegada do novo diretor, varios programas de
gestdo e informatizacdo foram implantados em todo complexo visando
especificamente a melhoria continua e a qualidade total sempre focando na
satisfacdo do cliente, além da seguranca que € dividida em dois segmentos: a
seguranca alimentar e a seguranga que tange sobre a responsabilidade civil e a
integridade fisica dos usuarios.

O lema da empresa é ‘a onda é ser feliz agora’, entdo a gente quer
proporcionar isso para todos os clientes que vém aqui. Para isso montamos
um sistema de gestdo para que a gente consiga evoluir na satisfacao do
cliente de verdade. Murilo Hildebrand Pascoal, diretor-geral do Beach Park.
(AMBACK, 2011 p69).

Especificamente com relacdo a seguranca alimentar o Beach Park investe em
capacitacdo de mao-de-obra, tecnologia de ponta e a qualidade na aquisicdo e

manipulagéo dos alimentos.

4.2 ALIMENTOS E BEBIDAS DOS HOTEIS DO BEACH PARK S.A.

O complexo turistico Beach Park Hotéis e Turismo S.A possui sob sua
administracdo 4 resorts de praia, todos localizados no Municipio de Aquiraz, regido
metropolitana de Fortaleza, e todos bem préximos ao Parque Aquético do Beach
Park; O Suites Resort, 0 Aqua Resort, Wellnes Resort e 0 Oceani Resort cada um
com suas especificidades, caracteristicas e posicionamentos que os difere atraindo

desta forma variados tipos de publico.
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Figura 4 — Imagem do Complexo Beach Park em Aquiraz
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Fonte: Google Earth (2017)

Os apartamentos em sua configuracao sao classificados como flat exceto
o Oceani Resort que possui unidades habitacionais padrdo, ou seja, sem
equipamento de copa, e ou cozinha. Todos os 4 resorts sdo comercializados pelo
préprio Beach Park junto ao trade turistico ou diretamente as pessoas fisicas por
meio de sua central de vendas.

Os hotéis do Beach park: Suites, Wellness e Acqua, possuem
proprietarios pessoas fisicas e juridicas que podem colocar os apartamentos para
serem comercializados no Pool, ou seja, nos hotéis do complexo circula moradores
e hospedes.

O primeiro resort do grupo foi inaugurado em 1996, Suites Resort e na
época era administrada pela bandeira Caesar Park, dois anos apés a inauguragao o
Beach park rompe com a bandeira e assume a gestdo e comercializagdo do
equipamento hoteleiro.

O Suites Resort conta com 198 apartamentos categorizados como suite
junior, com quarenta e oito metros quadrados e acomoda trés adultos e uma crianca
até doze anos; a suite junior se diferencia da anterior apenas pela localizacdo do
apartamento, possui a suite junior garden que acomoda dois adultos e duas criangas
de até doze anos ou trés adultos e uma crianga de até doze anos.

O apartamento possui vista jardim e € um dos mais solicitados pelos
héspedes habituais, além destas trés configuracdes de apartamentos o hotel possui
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a suite master com cinquenta e quatro metros quadrados, dois quartos e frente mar,
que acomoda confortavelmente quatro adultos e duas criangas de até doze anos.

O Suites resort é o hotel que possui a maior area de lazer com quadras
poliesportivas, playground, piscina, bar molhado, brinquedoteca, saldo de jogos,
baby kids, equipe de recreacdo, quadras de ténis e teatro. O hotel € indicado pelo
comercial principalmente para familias com criancas mais novas, possui uma
decoracdo mais rustica, fica ao lado do park aquéatico e frente mar.

Com relacao aos servigos de alimentacao o resort possui um bar molhado,
Jangada’s bar e o restaurante principal onde é servido o café-da-manha, almoco,
jantar e room service.

Ja em dois mil e cinco o complexo turistico constr6i o Acqua Resort, com
treze mil metros quadrados, cento e quarenta e cinco apartamentos divididos em
trés blocos de apartamentos e com uma arquitetura mais moderna.

O resort € comercializado para familias com criancas um pouco maiores,
grupos de jovens, casais e ou amigos, possui como diferencial de lazer a piscina de
borda infinita e o acqualink que é um canal aquético que liga a piscina do hotel
diretamente ao park aquatico

O Acqua Resort também é um hotel frente-mar que possui servicos como
guadra de ténis, quadras poliesportivas, academia, kids club, saldo e jogos, equipe
de recreacdo e duas instalacbes gastrondmicas: o Toacu bar molhado e o
restaurante Aquiraz também com servigos de café-da-manh&, almocgo, jantar e room
service.

O hotel possui trés blocos de apartamentos com cinco configuragdo de
unidades habitacionais, sdo elas: apartamento standard com vinte e cinco metros
quadrados, que acomoda confortavelmente dois adultos, apartamento standard
superior com vinte e seis metros quadrados, onde acomoda dois adultos e uma
crianga, suite junior com capacidade para trés adultos ou dois adultos e duas
criancas, suite luxo com sessenta e sete metros quadrados e capacidade para
quatro adultos e duas criancas, sendo as duas criancas acomodadas em sofa cama
e a suite premium com dois quartos e dois banheiros, esta possui area de setenta e
dois metros quadrados e acomoda quatro adultos e duas criancas.

O terceiro resort do grupo, o Oceani Resort, € um empreendimento de um

empresario local e Fortaleza, que foi inicialmente administrado pela rede Accor que
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possui bandeira ibis e, em 2008, o Beach Park arrendou, o objetivo do Beach Park
para este hotel era para atuar no segmento de eventos corporativos e atrair o
publico de fortaleza e cidades vizinhas e ou casais sem filhos.

O hotel esta também localizado de frente para o mar e ha cerca de
quinhentos metros do parque aquatico, possui cento e quinze apartamentos
configurados como: apartamento standardt com dezoito metros quadrados e
acomoda dois adultos; o apartamento grand standart, que diferencia do anterior
apenas pela localizacdo; o apartamento superior que possui area de dezenove
metros quadrados e acomoda dois adultos e uma crianca de até doze anos, a suite
standardt conjugada, que na verdade, sdo dois apartamentos que podem ser
conjugados para acomodar trés adultos e uma crianca e ou trés adultos, este
apartamento possui dois banheiros; a suite junior com vinte e cinco metros quarados
que acomoda trés adultos, sendo que um sofa-cama e a suite master com quarenta
metros quadrados totalmente frente-mar que acomoda até trés adultos também com
um sofa-cama.

No Oceani Resort os apartamentos ndo sédo categorizados como Flat e
nao possui moradores nem proprietarios, ou seja, todas as unidades habitacionais
sdo comercializadas pela administradora. Um dos grandes diferenciais deste hotel é
que ele é conhecido como pé na areia, por estar praticamente localizado na praia,
ou seja, saindo da piscina a poucos passos VOocé ja esta no mar.

O Oceani Resort foi escolhido para a comercializacdo de eventos
corporativos pois possui um grande saldo de eventos com trezentos e doze metros
quadrados, pé direto de aproximadamente quatro metros, acomoda até trezentas e
doze pessoas e o0 saldo pode ser dividido em até 3 sal6es menores para eventos
simultaneos. O departamento de eventos do complexo se localiza neste
equipamento e atualmente esta passando por uma grande reforma todo o hotel.

Como o resort € pequeno diante dos outros e 0s apartamentos sao
voltados mais para casais com no maximo um filho o Beach Park no ano de dois mil
e dezessete abriu o restaurante palha e o bar do mar para publico externo,
preservando todos os servicos oferecidos nos demais resorts: café-da-manhd,
almoco, jantar e room service.

O ultimo hotel a ser inaugurado pelo Beach Park foi o Wellness Resort

com um conceito voltado para qualidade de vida, ou seja, ele é um resort e um spa.
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O Hotel possui grande numero de moradores e aproximadamente cento e trinta e
oito unidades habitacionais disponiveis para locagdo via administradora Beach Park
Hoteis e Turismo S.A.

O Wellness Resort possui uma academia com maquinarios e
equipamentos modernos, um spa em parceria com a L"Occitane, aberto ao publico e
poSsui massagens para o corpo; e a face como a aromacologia e o Karité, além de
saunas seca e molhada, piscina de hidromassagem e trés piscinas.

Para o lazer encontra-se quadra poliesportiva, play-ground, tenda zen,
brinquedoteca, saldo de jogos, baby kids e a equipe de recreacdo, como
equipamentos gastrondmicos; o resort possui o bar molhado, o restaurante azul do
mar e o lobby bar em parceria com a cervejaria Heinekken; como servigo de
alimentacao o resort também oferece café da manha, almoco, jantar e room service.

O Beach Park possui como canais de venda na comercializagdo dos seus
hotéis o Vacation Club, que é um clube de férias filiado a RCI, onde os clientes
compram de forma compartilhada hospedagens, durante um determinado periodo e
podem usufruir semanas de hospedagens em hotéis credenciados a RCI, também
possui uma equipe comercial que negocia tarifas e disponibiliza para venda junto a
operadoras de turismo, agéncias de viagens, On-line Travel Agency (OTA’s),
diretamente ao consumidor, final por meio de sua central de reservas, além de uma
agéncia propria em Sado Paulo e por meio de sua operadora de turismo ja com
pacotes de hospedagens, passeios e aéreos inclusos.

Devido o Beach Park ter esta abertura de comercializacdo por meios de
varios canais de vendas, varios sao os perfis de clientes que utilizam os servigos
hoteleiros do complexo, pois cada canal utiliza sua estratégia de vendas e possui um
perfil de consumidor que pode ser diferenciado das demais, dai a importancia de o
Beach Park além de buscar ter uma ocupacao alta entender quem séo os clientes
que usufruem dos servicos ofertados para dimensionar e tracar estratégias mais

otimizadas.

4.3 DESENVOLVIMENTO EM ALIMENTOS E BEBIDAS

Como o foco desta dissertacdo € o servico de alimentos e bebidas

fornecido pelos hotéis do complexo, apresentamos como a gestdo do setor de
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alimentos e bebidas é realizada, o organograma que desenha esta estrutura, as
atribuicbes de cada setor e o descritivo de todos os produtos e servigos ofertados
pelos restaurantes e bares dos hotéis pertencentes ao complexo.

Apresentamos o comité de pesquisa, bem como os questionarios mensais
aplicados e avaliado por eles, para que possamos fazer uma analise critica dos
resultados referente ao setor de alimentos e bebidas do Wellness Resort.

Com a chegada do Diretor Geral em 2003, este conforme ja mencionado,
buscou implantar no complexo um sistema de gestdo baseado na qualidade total,
este sistema divide todas as areas do complexo em Unidades Geréncias Basicas,
denominadas UGB’s, onde sao criados indicadores e sistemas de medi¢do para que
0s gestores de area possam ter uma visdo mais clara do andamento de seus setores
e assim desenvolver acfes estratégicas que visem otimizar tempo e recursos e
melhorar a qualidade dos servi¢os prestados.

Desta forma foi criado um setor, denominado de Geréncia de
Desenvolvimento em Alimentos e Bebidas, que centraliza as acfes de planejamento
e acdes estratégicas de todos os setores que atuam na comercializacdo de
alimentos e bebidas do complexo.

Esta Geréncia de Desenvolvimento em Alimentos e Bebidas, possui um
formato de atuacdo idealizado pelo atual diretor, que ndo € muito comum de ser
encontrado e aplicada em outros equipamentos hoteleiros, o principal objetivo de tal
formato € ter um maior controle de todas as UGB’s focando em otimizacdo de
resultados.

O setor possui 4 frentes de atuacdo, das quais esta dissertacéo
apresentara como foram estruturadas e operacionalizadas apenas duas delas: A
UGB Qualidade e Seguranca dos Alimentos (QSA) e a UGB Desenvolvimento em
Gastronomia, as outras duas seriam UGB sala de Pré-Preparo e a UGB Padaria e
Confeitaria.
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Figura 5 — Organograma Beach Park
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No organograma apresentado, observa-se a existéncia de uma diretoria-
geral a qual os demais setores do Beach Park, ou seja, as diretorias de area devem
responder, como por exemplo: a diretoria de marketing, diretoria financeira, diretoria de
recursos humanos, diretoria de projetos, diretoria de hotelaria, diretoria do parque, etc.

Especificamente para os setores que envolvem as areas de alimentos e
bebidas, duas diretorias sédo envolvidas: A diretoria de hotelaria e a diretoria de
projetos, todas estas possuindo em comum o mesmo diretor o qual foi denominado
acima, diretor de area.

O diretor de &rea € responsavel pela geréncia de desenvolvimento em
alimentos e bebidas, a qual possui como atribuicdo: implantar e monitorar as boas
praticas de manipulacdo de alimentos e bebidas, contribuindo para a melhoria do
SGSA (Sistema Gerencial de Seguranca Alimentar) e a certificacao 1ISO 22.000.

Em dois mil e treze, quando a geréncia de desenvolvimento foi criada a
atual gestora apresentou dois artigos em Algarve(Portugal), que explica como foi a
implantacdo do sistema de gestdo e o foco para buscar a certificacdo da ISO 22000

e os beneficios alcancados na implantacéo da certificacédo

A familia ISO 22000 inclui um conjunto de normas especificamente relativas
a sistemas de gestdo da seguranc¢a alimentar. A ISO 22000 de 2005 € a
primeira de uma série de normas que inclui documentos como a ISO / TS4
22004 (Sistemas de gestdo da seguranca alimentar - Orientacdo sobre a
aplicacdo da ISO 22000:2005), a ISO / TS 22003 (Sistemas de gestdo da
seguranca alimentar - Requisitos para organismos de auditoria e
certificacdo de sistemas de gestdo de seguranca alimentar) e a ISO 22005
(rastreabilidade na cadeia de alimentacdo animal e humana - inclui
principios gerais e orientacdes para a concepcdo e desenvolvimento de
sistemas). (FONSECA, 2011, p. 10).

Em 10 de outubro de dois mil e dezessete em entrevista com a gestora de
alimentos e bebidas de todo o complexo turistico, me foi relatado que um dos
primeiros valores que rege o Beach Park € a seguranca em tudo o que se faz, entéo
surgiu a necessidade de implantar estes sistemas, para que todos 0s servicos
envolvendo alimentos e bebidas fosse monitorada visando a seguranca dos

alimentos.

Nos empenhamos em envolver nossos parceiros e colaboradores em torno
da producéo e distribuicdo de alimentos seguros e saborosos, promovendo
uma experiéncia divertida e agradavel aos nossos clientes” (BEACH PARK,
2013)foi desenvolvida a partir do primeiro valor da empresa: Seguranca
acima de tudo quediz:“O maior zelo € pela seguranga preventiva na
operacdo das atra¢des, na manipulacédo dos alimentos e nos ambientes em
geral. Nao ha prioridade que justifique elevar o risco nessas atividades
(FIGUEIREDO, 2013, p.03).
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Outro ponto que foi enfatizado é que para que qualquer fornecedor de
alimentos e bebidas possa ser cadastrado o QSA por meio de sua equipe de
engenheira de alimentos faz visitas periddicas em todos os fornecedores para saber

se 0s mesmos estao adequados as normas e boas praticas de seguranca alimentar.

A ISO 22000:2005 especifica requisitos para um sistema de gestdo da
seguranca dos alimentos, onde uma organizacdo na cadeia alimentar
precisa demonstrar sua capacidade para controlar os perigos quimicos,
fisicos e biolégicos, a fim de garantir que o alimento é seguro no momento
do consumo humano. E aplicavel a todas as organizacées,
independentemente do tamanho, que estao envolvidos em qualquer aspecto
da cadeia alimentar e deseja implementar sistemas que consistem em
fornecer produtos seguros. O meio de satisfazer todos os requisitos desta
norma pode ser conseguido através do uso de recursos internos e/ou
externos (FIGUEIREDO, 2013, p, 3).

Desta forma o Beach Park Hoteis e Turismo S.A, iniciou a adequagao as
normas para conseguir a cerificagdo em dois mil e dezoito e conseguiu adquirir a
certificacdo em dois mil e treze e atualmente continua com a certificacdo valida,
conversando com a Gestora da Area a mesma me informou que a certificacdo €
constituida de trés partes: requisitos de Boas Praticas ou Programas de Pré-
Requisitos (PPRs) do Sistema APPCC/ HACCP; requisitos do Sistema
APPCC/HACCP de acordo com os principios estabelecidos pela Comissdo do
Codex Alimentarius; requisitos de um sistema de gestdo baseado nos principios de
melhoria continua.

Na implantacdo da certificacdo foi criado um organograma técnico com

requisitos auditaveis em cada area, conforme visualizacao abaixo:
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Figura 6 — Organograma técnico
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Fonte: Beach Park (2013).

Esta atribuicdo do SGSA e da implantacdo e manutencédo da ISO 22000
fica a cargo do QSA, que atua desenvolvendo, treinando e auditando processos e
produtos em alimentos e bebidas.

Em meados de 2008 o SGSA formalizou um Comité de Seguranca dos
Alimentos (CSA), com a finalidade imediata de adequar os setores de
alimentos e bebidas (A&B) as normas da Agéncia Nacional de Vigilancia
Sanitdria  (ANVISA) e a meta de obtencdo da certificacdo
1ISO22.000:2005.As primeiras atividades foram aformac¢do de uma equipe
de auditores internos em ISO 22.000:2005 e a definicdo de papéis do
comité de seguranca dos Alimentos. O sistema foi montado com base na
estrutura de Planejamento, Desenvolvimento, Checagem e Ac¢éo corretiva
(PDCA) e foi montado um shake down(instrumento de planejamento
utilizado para analisar a utilizacdo e aplicacéo das ferramentas de gestédo
definidas pela empresa). Segue-se ainda na etapa inicial a elaboracéo das
normas e procedimentos para atendimento as  autoridades
regulatérias(manuais de boas préaticas, procedimentos operacionais
padronizados) e foram desenvolvidas ferramentas de gestdo para
qualificagdo de fornecedores, Certificagfes, Check ListPara Adequacéo as
normas da ANVISA, informag8es dos alimentos para clientes com restricbes
alimentares, monitoramento por cameras, monitoramento de temperaturas
em rede, entre outras. As checagens foram realizadas através de
indicadores que monitoram a seguranca dos alimentos no complexo: o
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indice de Seguranca Dos Alimentos (ISA) e as auditorias com o Check List,
BPM, além de auditorias de validades, auditorias internas e externas.
(FIGUEIREDO, 2013, p. 4).
Os principais beneficios da implantacdo do sistema de gestdo para a
certificacdo 1SO 22000, segundo Figueiredo (2013), foram:

Quadro 8 — Principais beneficios da implantacdo do sistema de gestdo para a
certificacao I1ISO 22000

As Empresas fornecedoras de produtos para o complexo estudado possuem um
excelente grau de qualidade e atendem aos parametros de Qualidade e
Seguranca dos Alimentos implantados pelos Comités internos, estando

gualificadas e aptas a fornecerem os seus produtos.

Os colaboradores sdo desenvolvidos a desempenhar as Boas Praticas de
Manipulacdo de forma consciente e comprometida, identificando e agindo para
correcdo de possiveis perigos que venham a interferir na qualidade e seguranca

dos alimentos produzidos.

Observou-se uma evolucdo nas notas de BPM dos setores e 0 atingimento da

meta proposta.

Durante o periodo de atuacdo do SGSA, houve alteracbes com impactos
4 relevantes para a melhoria da seguranca dos alimentos e adequacdo a

legislacao vigente na infraestrutura do complexo.

A implantacdo do SGSA demonstrou os beneficios a producéo, interferindo
positivamente nos processos e pessoas envolvidas e na infraestrutura e
5 lnstalagdes, alem de observar o empenho da direcédo da empresa na busca da
melhoria continua de seus processos e da seguranca dos alimentos por ele

produzidos e distribuidos.

Fonte: Figueiredo (2013).

Outra area que atua dentro da geréncia de desenvolvimento em A&B é o
setor de desenvolvimento em gastronomia, que tem como principais atribuigdes:
capacitar as pessoas para a producdo e execucdo dos servicos de alimentos e
bebidas, auditorias de gastronomia e servico e controles de estoques e inventarios,

acOes estas executadas pela escola de treinamento em A&B, pela coordenadoria de
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PCP e pelo setor de auditoria composto por um consultor gastronémico,
coordenador de servigos e por um supervisor de servigos.

A geréncia de desenvolvimento possui mais duas UGB’s conforme
mencionados: sala de pré-preparo e a padaria/confeitaria, estes dois setores sao
responsaveis por padronizar, porcionar e distribuir os produtos beneficiados para
todos os pontos de vendas de alimentos e bebidas do complexo turistico, ou seja, é
um setor de beneficiamento criado com o intuito de controlar e padronizar todos os
insumos distribuidos dentro do complexo. Como estas duas areas atendem todo o
complexo ndo seré aprofundada as especificacdes destas nesta dissertacéo.

Assim a Geréncia de Desenvolvimento atua como um departamento que
geréncia (controlando, capacitando, auditando e criando acfes estratégicas) para 0s
equipamentos gastronémicos que pertencem a geréncia de hospedagem, ou seja, a
operacdo dos bares e restaurantes fica a cargo dos hotéis e a geréncia de
desenvolvimento cuida do planejamento e controle dos mesmos.

Como a diretoria de area apresentada acima possui mais dois setores que
ficam sob sua gestdo, gerencia de projetos e a geréncia geral dos hotéis, cabe aqui
explicar como estas duas areas atuam junto com a geréncia de desenvolvimento em
alimentos e bebidas.

O Gerente geral do hotel, possui todas as atribuicbes pertinentes ao cargo
e especificamente com relagdo ao setor de alimentos e bebidas tem o Chef de
cozinha como o gestor da area, este possui na operacdo do saldo o Maitre, que
lidera a equipe de Hostess, barmen, atendentes, commins, garcons e Servi¢os gerais;
o coordenador de PCP, que é responsavel pelo recebimento e verificacdo de
mercadoria, estocagem e controle de producdo mediante fichas técnicas e
inventarios e o Sous Chef que lidera toda a brigada da cozinha: gard manger,
cozinheiros, auxiliares e servicos gerais, cada um com suas atribuicbes como
veremos a seguir.

A geréncia de projetos faz interferéncia no setor de alimentos e bebidas
dos hotéis do complexo, principalmente na criacdo e customizagédo de processos de
planejamento e controle da producédo (PCP), ou seja, a demanda surge para se ter
mais uma forma de controle e a geréncia de projetos viabiliza a forma de controlar
dentro do sistema e capacitando os coordenadores de PCP, observe que nas trés

geréncias ha sempre um coordenador de PCP atuando.



77

Apresentado como as areas que atuam junto ao setor de alimento e
bebidas dos hotéis se organizam, serd apresentado como cada setor atua e é
gerenciado para assim apresentar as ofertas de produtos e servigcos disponiveis aos

hospedes.

4.3.1 Qualidade e seguranca alimentar (QSA)

A UGB QSA é o setor responsavel por implantar e monitorar as boas
praticas de fabricacdo BPF, esta possui como principais produtos: treinamentos,
auditorias, envio de relatérios e indicadores e controle de documentos do SGSA, que
contribuem para o sistema de gestéo e a certificagdo da 1SO.22000;

Como clientes internos que sofrem impactos das acdes do QSA,
destacamos: areas de A&B, desenvolvimento em A&B, setor de manutencéo,
beneficiamento de alimentos, padaria/confeitaria, gestdo de pessoas, creche da
turma e lojas e como fornecedores que afetam a sua atuacao, destaca-se: o setor de
desenvolvimento em A&B, controle de documentos SGA, érgdos regulamentadores
e estatuéarios, laboratérios, manutencfes, marketing, suprimentos, vendas, setores
de A&B, reservas/recepcdo, héspedes e gestdo ambiental, ou seja, as areas
impactadas pela UGB QSA tanto como fornecedor ou cliente, sdo: areas de A&B,
desenvolvimento em A&B, manutencdes, beneficiamento de alimentos,
padaria/confeitaria, gestdo de pessoas, creche da turma e lojas.

Assim a UGB QSA possui indicadores que séo avaliados mensalmente
com metas estabelecidas para que a diretoria de servicos de A&B possa ter uma
visdo ampla de cada departamento e assim tomar aces devidas para alcance das
metas pré-estabelecidas.

A gestdo é realizada através da metodologia do PDCA (Planejamento,
Desenvolvimento, Controle e A¢des), desta forma esta UGB possui como principais
indicadores: eficacia na certificacdo em seguranca dos alimentos, monitoramento do
ISA (indice de Seguranca Alimentar), monitoramento do BPM, monitoramento de
qualificacdo dos fornecedores, tratamento de ndo conformidades, eficiéncia no
monitoramento das NC’s, eficacia no controle de documentos do SGSA e a
eficiéncia operacional (visita técnica educativa aos setores e/ou compilagdo de

dados para indicadores do SGSA).
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Cada indicador mencionado acima possui suas metas e a forma como
serdo mensurados e medidos conforme cada ficha de UGB, que fica a vista de todos

os funcionarios.

4.3.2 Desenvolvimento em gastronomia

Também conhecido como chefia de desenvolvimento, que fica a cargo da
geréncia de desenvolvimento, possui como misséo: desenvolver treinar e auditar
processos e produtos de A&B, e atua em trés frentes subdivididas em escola em
alimentos e bebidas, auditoria de servicos e gastronomia e coordenacédo de PCP.

A UGB desenvolvimento, conforme mencionado, € uma espécie de setor
gue visa apoiar e estruturar o setor de alimentos e bebidas, neste caso dos hotéis,
para que 0S mesmos possam alcancar sucesso em seus indicadores, ou seja, a
UGB possui uma escola que visa treinar e capacitar todos os funcionarios envolvidos
para uma melhor prestacdo de servigos; uma coordenadoria de auditoria atuando
em 3 areas especificas: cozinha, servicos e enxovais e uma coordenadoria de PCP,
implantando, capacitando e auditando todos os controles de producéo.

Estes departamentos possuem como atribuicées: renovacdo de cardapio,
criacdo e revisdo dos processos operacionais, implantar processos de PCP em
novos setores, auditorias nos processos de PCP, determinacdo dos indicadores
ligados a gastronomia, servicos, monitoramento de enxoval e PCP das UGB’s de
A&B, criacdo e revisdo das fichas técnicas, criacdo e revisdo dos PO’s, auditorias
dos processos de produgcdo nas cozinhas e bares, auditoria dos processos de
atendimento dos salfes e bares, capacitar pessoas para execucdo dos processos
produtivos de A&B, capacitar pessoas para utilizacdo de quimicos de limpeza,
buscar solu¢cdes de A&B para aumento da produtividade operacional, controle de
perda de material de enxoval, projetar lay out de cozinha, bares e areas produtivas
de A&B a ser construida, montar e executar servicos de A&B em reveillon e eventos
especiais, analise e sugestédo de cardapios, servicos e precos de eventos e andlise
de insumos, enxovais, utensilios e equipamentos de A&B.

Todas estas atribuicdes da UGB de desenvolvimento evidéncia que este
departamento centraliza todas as acoes estratégicas, neste caso especifico os bares

e restaurantes pertencentes aos hotéis do complexo turistico, cabendo aos pontos
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de venda apenas operacionalizar e seguir as determinacdes estabelecidas, pois
passam constantemente por auditorias que avaliam os indicadores.

A UGB possui como fornecedores, que podem impactar a sua atuacao, os
setores de suprimentos, almoxarifado, gestdo de pessoas, controle de documentos,
Tl, eventos, arquitetura, escritorio de processos, marketing e QSA e como principais
clientes que sofrem influéncia deles os setores de A&B dos hotéis, parque, praia,
eventos, engenharia, marketing e suprimentos.

Esta UGB tem como principais indicadores e metas a serem alcancadas
eficiéncia na renovacgdo e implantacdo de novos cardapios, que deve ser semestral,
percentual de help desk de fichas técnicas atendidas dentro do prazo, percentual de
help desk de procedimentos operacionais (PO'S) atendidos dentro do prazo,
guantidade de auditorias de cozinha realizada, quantidade de auditoria de servicos
realizada, quantidade de auditoria de enxoval, cronograma de aulas programadas
esta sendo cumprido, auditoria de PCP com emisséo de relatério personalizado para
cada hotel, atendimento das demandas em solucbes em A&B para aumento da
produtividade operacional e eficiéncia na emissdo de relatérios de perdas de
material, sendo todos estes indicadores mensurados e avaliados mensalmente.

Como a dissertacdo tem como objetivo avaliar a oferta de produtos e
servigos e se estas estdo satisfazendo a demanda, destacamos alguns indicadores
desta UGB e setores que impactam diretamente na pesquisa e na elaboracdo do
guestionario, sao elas: eficiéncia e renovacdo e implantacdo de novos cardapios,
este indicador é avaliado semestralmente, ou seja, a cada seis meses 0 Beach Park
aplica um sistema de avaliacdo conhecido como matriz BCG e reengenharia de
cardapio e executa as alteracdes dos mesmos baseados em custo de producao,
consumo e margem de contribuicdo, ou seja, a opinido dos héspedes ainda néo é a
prioridade a ser levada em consideracdo, pois a pesquisa de satisfacdo que é
realizada, conforme ser& apresentada, ndo é direcionada para tais acoes.

Outro indicador sdo as auditorias de cozinha, servicos e enxoval, os
funcionarios responsaveis por tais acdes auditam diariamente estes setores
avaliando principalmente pontos que podem ser detectados na pesquisa que sera
aplicada, sendo assim ndo abordaremos tais perguntas, pois o Beach Park sabe
exatamente quais pontos precisam ser melhorados para melhorar a qualidade dos

servigos, quando for apresentada a ficha da UGB auditoria os indicadores de
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servicos que sdo avaliados se tornar4 mais facil a compreensdo destes pontos
levantados.

Outros dois indicadores que podem impactar ou serem percebidos pelos
hospedes ficam a cargo dos cronogramas de aula, ou seja, no segundo semestre de
dois mil e dezesseis a chefia de desenvolvimento estruturou uma escola de oficios,
onde todos os funcionarios que atuam de forma direta e ou indiretamente com a
manipulacdo de alimentos e bebidas, sdo obrigados a fazer mediante metas de
indicadores a serem avaliadas em suas respectivas UGB’s.

Os principais cursos criados e jA em andamento sdo: steward, bar, sala,
cozinha, geréncia, sistema de gestdo em seguranca dos alimentos, auditor interno
SGSA, treinamento em 5S, treinamento em gerenciamento da rotina, educacao
basica e gestdo ambiental.

Os funcionarios dentro de cada modulo executam cursos de bartender,
enogastronomia, fundamento basico de cozinha (cortes, molhos e espessantes),
hospitalidade, etc., assim o Beach Park contribui para melhorar a qualificacdo da
mao-de-obra que ira refletir em uma melhor prestacédo de servicos.

Outro indicador é a auditoria de PCP, que é o setor responsavel por
planejar e controlar a produgéo, observe que existe uma coordenacéo de PCP nas
trés geréncias; Desenvolvimento que atua implantando, capacitando e auditando; na
geréncia de projetos criando processos de controles e na Hotelaria
operacionalizando os controles.

A UGB do PCP da hotelaria ndo sera apresentada, pois se trata de
Planejamento e Controle da Producdo, ou seja, € uma area mais voltada para o
controle e para tomada de decisdes, que ndo sao tdo percebidas pelo hospede,
exceto caso deixa faltar algum alimento ou por mau armazenamento algum produto
possa ser disponibilizado aos héspedes e ndo estejam aptos ao consumo, fato estes
que por informacéo interna nestes Ultimos anos nunca ocorreu.

A seguir, apresenta-se 0s principais itens avaliados pelo coordenador de
servigcos nas auditorias, e quais os percentuais atingidos por cada hotel no que tange
aos servicos prestados.

Assim vale ressaltar que estes itens, que podem ser percebidos pelos
hospedes nédo irdo ser abordados nos questionarios a serem aplicados, pois a
Geréncia de Desenvolvimento por meio das auditorias ja consegue identificar qual a

deficiéncia de cada hotel em cada um dos itens avaliados no check list.
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Este check list € aplicado em todos os hotéis pertencentes ao complexo e
avalia variados pontos sobre os servicos de A&B fornecidos aos hdspedes: café da
manha, almogo, jantar, piscina, bares, room service, 0s ambientes, recebimento e
cozinhas; abaixo sera listado alguns pontos avaliados que justifica a ndo insercao
destes itens avaliados no questionario aplicado aos hospedes, vale salientar que
esta auditoria possui metas de 80% de conformidade que devem ser atingidas por
cada UGB.

Outros itens que sdo avaliados, porém estes de forma geral, pois trata-se
da mesma estrutura de servi¢co; o equipamento que presta o servico de café da
manhd é o mesmo que serve o0 almogo e o jantar, sdo 0s itens relacionados ao
ambiente, estrutura, organizacao e limpeza que acomodara os comensais:

Assim as demais auditorias realizadas no almogco que € a la carte, room
service, jantar, bar e piscina avaliam os mesmos itens acima mencionado e alguns
especificos de cada servico, por exemplo: no caso do almoco a la carte se o prato
chegara no tempo adequado, na temperatura correta e montagem conforme PO e
ficha técnica.

No caso do jantar que é estilo buffet os mesmos pontos do café da manha
e se os itens que foram para a exposicdo no buffet sdo os programados e
determinados para aquele dia, room service avalia principalmente o tempo de
atendimento temperatura do prato e retorno da louca suja, dentre ouros; exatamente
0S mesmos itens do almoco ja que o estilo de servico € o0 a la carte porém um
cardapio especifico de petiscos.

E notorio que nos itens avaliados pela auditoria sdo pontos que os
hospedes podem perceber ou ndo durante a sua estadia, porém um ponto que a
auditoria ndo consegue avaliar; é se o0s itens que sado ofertados atendem as
necessidades dos hdéspedes, pois este ponto € muito pessoal e os hoéspedes

precisam informar de alguma forma quais séo as demandas ndo atendidas.
4.3.3 Comité de clientes Beach Park
O Beach Park Hotéis e Turismo S.A por meio da diretoria de marketing

criou uma UGB Pesquisa e Desenvolvimento, que fica responsavel por realizar todas

pesquisas de satisfacdo junto aos héspedes, onde estes dados sé@o copilados e
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enviados a cada geréncia para que tenham ciéncia dos resultados e utilizem estas
informacgdes para tomada de acoes.

Em entrevista com o supervisor responsavel por esta unidade gerencia
(UGB) o mesmo informou que sdo dois tipos de pesquisas realizadas: o opinario,
que fica nas recepcdes de cada hotel, e a pesquisa realizada por colaboradores
desta UGB, onde s&o aplicados questionarios mensais com 120 hdspedes,
denominado de acompanhamento de resultados.

O opinario que fica na recepcao e também é coletado nas dependéncias
do complexo, € uma pesquisa simples, onde os clientes colocam suas observacdes
neste documento que vai para uma urna e a UGB Pesquisa e Desenvolvimento
coletam semanalmente para criar 0s relatérios, em dois mil e dezessete o comité de
clientes que realiza as pesquisas passou a implantar a metodologia de NPS (Net

Promoter Score).

A metodologia NPS criada por Frederick Reichheld, em 2006, amplamente
utilizada pelas empresas pela sua simplicidade, flexibilidade e confiabilidade.
A pergunta utilizada para a analise NPS diz respeito a possibilidade de o
consumidor indicar uma marca para amigos e familiares em uma escala de
0 a 10. A partir da resposta, os clientes serdo classificados conforme a
possibilidade de indicacdo. Respondentes que marcarem de 0 a 6 séo
chamados Detratores, de 7 a 8 sdo considerados Neutros e 0s que
marcaram 9 e 10 sdo denominados Promotores (BONTEMPO, 2016, p. 30).

Ao final é aplicada uma formula onde o NPS é igual ao % de clientes
promotores - % de clientes detratores, os classificados como detratores nao
indicariam o empreendimento, 0s neutros ndo sdo considerados para a base de
calculo e os promotores sdo os hospedes que falardo bem e indicardo o complexo.

Vale salientar que esta pesquisa, denominada de pesquisa de NPS, néo é
direcionada para uma area especifica do hotel e sim visa analisar a satisfacédo geral
do héspede com o seu periodo hospedado no hotel e sua vivéncia em todo o
complexo. Com relacdo as pesquisas respondidas no més de marco de dois mil e
dezessete o setor de desenvolvimento em A&B, tabulou todas as observacdes que
faziam referéncia aos servi¢cos de alimentos e bebidas prestados pelos quatro hotéis

pertencentes ao Beach Park Hoteis e Turismo S.A.
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Tabela 1 — Resumo dos apontamentos do NPS de marcgo de 2017

RESUMO DOS APONTAMENTOS DO NPS DE MARCO DE 2017

| Suites | Acgua |Wel|nes-5| Oceani |Somat6ria|

\ ariedade Pratos kids 1 1 2
Variedade no Cardapio 1 1 1 3 G
Bebidas devem zerinclusas 1 2
Variedade de cervejas 1 1 2%
Feposicio 1 1 2%
Horario de abertura do restaurante 2 2 i
Funcionarios mal humorados 1 1 2
Horario de fechamento dos bares 2 2 i
Cualidade da comida 1 1 2
Arendimento 1 1 2
lluminagio darestaurante 1 1 2%
Demora no atendimento 1 2
Limpeza 2 3 G
Barulho no restaurante 1 1 2
Preco 4 14 3 30 o
Mozcas 1 2 g
__ @ emmews 0000000 [ 54
Elogio a comida 4 14 T 25 dE2
Elagio a0 semico = 1 -] 12 22
Elogio 2 equipe 1 d 2 ] 0 1324
Elogio 2o Café da manhd 1 1 d = 11
Elogio ao controle de qualidade [QSA) 1 1 P

Fonte: Marketing Beach Park (2017).

De todas as pesquisas aplicadas e coletadas no més de marco, apenas
106 pessoas fizeram alguma referéncia ao setor de alimentos e bebidas dos hotéis,
ou como reclamacgdo ou como elogio, observe que de todos os pontos que foram
referenciados pelos héspedes a auditoria realizada pela geréncia de
desenvolvimento consegue detectar.

Na tabulacdo dos dados feita pela geréncia de desenvolvimento, com
informacg0des retiradas do NPS, observa-se de fato que a amostragem n&do possui
base para transmitir ao gestor do desenvolvimento e da hotelaria, subsidios para
tomada de ac¢bes, obviamente que sdo informacfes importantissimas para que as
suposicdes dos gestores possam ser confrontadas. Assim a ideia desta dissertacéo
€ criar uma amostragem com margem de erro de no maximo cinco por cento, com a
criagdo de um questionario direcionado para o setor de alimentos e bebidas do
Wellness Resort.

Descobrir principalmente o percentual de hospedes e consumidores que
guestionam a variedade de pratos e o estilo dos restaurantes e saber o que eles

gostariam de ter como oferta, ou seja, detectar alguma demanda reprimida e poder
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atender a estas necessidades que ndo sdo identificadas nas pesquisas hoje
realizadas.

Com relacdo a esta mesma pesquisa referente ao més de agosto de dois
mil e dezessete, apenas quarenta e quatro héspedes responderam a pesquisa,
donde 70 por cento deram nota entre 9 e 10, sendo classificados como promotores,
18% deram nota entre 7 e 8, sendo classificados como neutros; e 11% deram nota
entre O e 6, sendo classificados como detratores.

Considerando que apenas 44 pessoas responderam e que neste més, de
acordo com relatorio fornecido pelo coordenador de recepcao, o hotel recebeu mais
de trés mil héspedes; destes, apenas trés hdspedes reclamaram da reposi¢cao do
Buffet e dois deles reclamaram dos precos, ou seja, € uma pesquisa, e, conforme
informou o Chef executivo, que devido a falta de representatividade por parte da
amostra, ndo diz muito sobre os servigos prestados.

Existe outra pesquisa, mais direcionada, onde a equipe do comité de
clientes entrevista todos os meses cerca de cento e vinte hdspedes com
questionario direcionado, o qual ndo foi permitido o acesso, porém foi cedido o
resultado referente ao bar molhado e ao restaurante Azul do Mar, onde sé&o feitas
duas perguntas sobre se gostou do servi¢o prestado e o principal motivo.

Tabela 2 — Relacéo de servi¢cos reclamados — bar molhado

BAR MOLHADOD
¥ de clientes zatisfsitos JaW  FEV  MAR  ABR  MA Ju o JUL AGO
Alimentas e bebidas 1003 | 955 | 953 | 9432 | 1003 | 1003 | 1005 | 97
ftendimente 1003 | 1002 | 10032 | 1003 | 10032 | 10032 | 983 | 1003

RELACAD DE SERVICOS RECLAMADOS

F'.ten-:lirnegtn [Simpatia | Cortesia { Atengdal| - = = - - _ N _

Demeara ne atendimenta - - - - - - & -
Falez gasta | Sabar da comids - - = = = - - -

Cozimento dos alimentos - - -

Presenca de objetos estranhos - - - 1 - - = =

Temperatura dos pratos | bebidaz - - - - - - - -
Cualidade da comida ! bebida = i i i - - - 3
Yariedade da comida ! bebidas - 1 1 - - - 1 -

Fonte: Marketing Beach Park (2017).
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Observe que apenas 3 pessoas se pronunciaram a respeito dos servigos
prestados pelo ponto de venda bar molhado, que é o bar da piscina do Wellness
Resort. JA com relacdo ao restaurante apenas sete pessoas fizeram alguma
referéncia aos servicos prestados.

Tabela 3 — Relacédo de servigcos reclamados - restaurantes

| RESTAURANTE
v. de clientes satizfeitos JaM FEY MaR AER Mal JUM JUL AG0
Alimentos e bebidas 1002 | 982 | 97 | 98 | 98 | 96 | 38> | 93«
Atendimento 95 | 9422 | 959 | 95 | 99 | 98x | 37 | 98«
RELACAD DE SERVICOS RECLAMADOS
Arendimento [Simpatia { Cortesia d AtengSo) 2 2 - 2 - 2 1 2
Demors nio atendimento 10 7 4 ] - 3 3 1
Eztrutura do Hestaurants - 1 - - - - - -
Faltatalheres ! copos ! pratos - 3 - 1 1 2 - -
Limpeza dostalheres | copos | pratos z = = = = = = =
Feposicao dos alimentos 5 2 - 5 1 3 1 1
Inzetos no Bestaurante 1 = = = = = = =
Restaurante lotada 1 1 - 1 - - - -
RBoom service [Demara (! pedido ndo atendidyy 1 1 1 = 2 = = =
Cozimentos dos alimentos 1 - - - 1 - - -
F alta gosto (! sabor da comida 1 1 1 = 1 = 1 =
Prezenca de objetos estranhos - - - - - - - -
Temperatura dos pratos | Bebidas = = 2 = = = 1 =
Cualidade da comida ! bebida 2 1 - 1 1 1 - 2
Temperatura ambiente - Bestaurante = 1 = 2 = = = 1
W ariedade da comida | bebida - 1 1 2 - 1 3 -
CopaBaby = = = = = = 1 =

Fonte: Marketing Beach Park (2017).

Quando questionamos se a UGB de Desenvolvimento em Gastronomia
utiliza as informacdes coletadas pelo comité de clientes junto aos usuarios, nos foi
informado que as pesquisas podem retratar a realidade, porém ndo possuem
representatividade que possam ser levadas em consideragéo para tomada de acoes.

Desta forma, esta dissertacdo conseguira dar um direcionamento, ao
Setor de Desenvolvimento, pois sera aplicado o questionario com os hdspedes
dentro do restaurante com intuito de saber se existe alguma demanda reprimida nao
atendida.

Enfatiza-se que a intengcdo ndo é avaliar os servigos prestados, pois
conforme ja& informado o Setor de Desenvolvimento por meio das auditorias
periodicas sabe quais pontos fracos referente aos servicos devem ser melhorados, a

ideia é levantar como a demanda se comporta com relacdo a oferta e de atestar se a
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forma como o setor de desenvolvimento em A&B do Beach Park gere os hotéis,
mais especificamente o Wellness Resort, € assertiva ou néo.

Tratando das UGB’s restaurante, bares e room service dos hotéis, os
equipamentos gastrondmicos dos hotéis foram idealizados da mesma forma, ou seja,
0S quatro resorts possuem apenas um restaurante cada, que atende os clientes no
saldo, na piscina e na praia, exceto no Wellness, que é o Unico que nao fica em
frente ao mar; possuem em comum oS servicos oferecidos e prestado nos
restaurantes bem como o cardapio disponibilizado, ou seja, 0s quatro restaurantes
possuem o0 mesmo padrdo de servigco e 0 mesmo cardapio com oS mesmos produtos
oferecidos aos clientes; apenas o Oceani, por ser um resort menor o0 numero de

itens do cardapio é reduzido.

44 A OFERTA DE PRODUTOS E SERVICOS NOS RESTAURANTES DOS
HOTEIS DO BEACK PARK S.A.

Os quatro resorts pertencentes ao complexo turistico Beach Park Hotéis e
Turismo S.A, possuem a mesma estrutura organizacional, variando apenas o
namero de funcionarios, porém com a mesma descricdo de cargos e com a mesma
formatacdo de cardapio e sob a mesma forma de gestdo. As informacdes
apresentadas abaixo foram todas coletadas e observadas no restaurante Azul do
Mar, pertencente ao Beach Park Wellness Resort.

O restaurante azul do mar possui capacidade total de duzentos e
quarenta assentos divididos em saldo principal, com capacidade para cento e
noventa pessoas sentadas; espaco VIP com capacidade para 44 lugares, o qual é
utilizado para eventos, reunifes e reservas; e o espaco KIDS utilizado pela equipe
de recreacdo para alimentacdo das criangcas, com capacidade para vinte criancas
sentadas.

A operacéo do restaurante funciona vinte e quatro horas por dias, durante
os sete dias da semana, com equipes atuando nos trés turnos: de sete as quinze e
vinte horas, de quinze as vinte e trés e vinte minutos e o turno da madrugada
iniciando as vinte e trés horas e saindo as sete e vinte da manh, toda na escala de
seis por um, ou seja, trabalha seis dias e folga um, com direito a um domingo de

folga por més.
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O setor de alimentos e bebidas engloba todos os pontos de vendas, onde
existe o fornecimento de algum tipo de servico de alimentos e bebidas, o Wellness
além do restaurante possui o Lobby Bar, que € um bar tematico da Heineken
localizado no lobby do hotel, que abre as 12h:00min e finaliza os servicos as
22h:30min e o bar molhado localizado na piscina central que inicia 0s servigos as
09h:00min e finaliza as 18h:00min. Assim a brigada do saldo, que fica sob a
supervisao do maitre, deve atuar durante os horarios acima mencionados em todas
as areas englobadas pelos PDV's de alimentos e bebidas.

O restaurante funciona de domingo a domingo durante 24 horas, café da
manha inicia as 07h:30min e finaliza as 10h:30min em formato de Buffet; o almocgo é
a la carte iniciando as 11h:00min e finalizando as 15h:30min; e o jantar, também em
estilo Buffet inicia as 18h:00min e finaliza as 22h:30min; Fora estes horarios o
restaurante oferece o servico de room service durante as vinte e quatro horas do dia,
desta forma a distribuicdo dos funcionarios deve ser planejada e alocada para
atender aos clientes durante as 24 horas.

A estrutura organizacional do setor de alimentos e bebidas é apresentada
conforme organograma abaixo.

Figura 7 — Estrutura organizacional do setor de alimentos e bebidas

CHEFE DE
COZINHA

: i 2 :
i
¥ ¥ v ¥ I

GARDE
MANGER COZINHEIRO STEWARDS BARMAN GARCOM
A ,L l l
ASSIST ADM AUX COZ [ ATENDENTE [ COMMIS J
pce

Fonte: Elaborado pelo autor (2017).
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Totalizando o numero de funcionarios, sdo cento e sete pessoas atuando
sob a gestdo do Chef de cozinha, que é o responsavel e gestor de todo o
departamento de alimentos e bebidas, o qual possui como subordinados o Sous

Chef, responsavel por toda a brigada de cozinha; o Maitre, responsavel por toda a
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brigada de saldo; a coordenadoria de PCP, responsavel por toda a equipe de
planejamento e controle; e a lideranca em stewards.

Assim, para melhor apresentacdo das UGB’s e os indicadores respectivos
de cada um dos setores de alimentos e bebidas do restaurante Azul do Mar do
Beach Park Wellness resort, serd apresentado como cada setor, PCP, cozinha,

metria e stwards, sdo denominados e organizados para melhor compreenséo.

4.4.1 Planejamento e controle da producéao (PCP)

O Beach Park implantou em todos os hotéis um setor denominado
Planejamento e Controle da Producédo (PCP), o qual ele enfatiza que este setor
trata-se de uma area especifica de desenvolvimento de processos para controle da
hotelaria, este setor possui sob sua gestao a UGB PCP.

A UGB PCP possui como missdo garantir o planejamento, controle e
producdo dos custos de alimentos e bebidas, seus principais produtos séao:
planejamento e controle, distribuicdo de alimentos e bebidas, apuracéo dos custos e
andlise dos resultados diérios.

Para que esta UGB possa operar ela tem como fornecedores os setores
de compras, almoxarifado, padaria, SPP, recebimento fiscal e desenvolvimento
corporativo e seus clientes sdo os setores de alimentos e bebidas e a governanca e
as areas de acessorias especificas dentro do empreendimento sdo a gestao
ambiental e a contabilidade.

O PCP é auditado mensalmente e os indicadores que mensuram sua
eficiéncia sdo: o indice de seguranca alimentar e as boas praticas de manipulagéo
presentes em todas s UGB’S e especificamente a posicdo de estoque, que € um
valor fixo estipulado para os meses de baixa estacédo e alta estacdo e as perdas no
armazém, que sao os insumos perdidos por quebra, vencimento, ma manipulagéo,
recebimento errado, etc., divididos pela média da posi¢cdo do estoque que tem que sr
menor ou igual a um por cento.

Outros trés indicadores para medicdo da eficiéncia operacional sdo: falta
de produtos no estoque, ajustes de inventarios e as auditorias dos processos de
PCP, que valida por meio de um check list a alimentacé&o das informagdes dentro do

sistema operacional.
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Todos os funcionérios deste setor: coordenador de PCP, analista de PCP,
assistente de PCP e estoquistas, especificamente no Wellness Resort, totalizam dez
colaboradores, devem ser certificados pelo Beach Park nos seguintes treinamentos:
educacao basica, planejamento e controle de producdo em cozinhas com buffet nos
modulos de conferéncia de A&B, controle de producdo e estoque e producdo
cozinha, certificagcdo em Sistema de Gerenciamento em Seguranca Alimentar (SGSA)
certificacdo em steward, treinamento de 5's e treinamento de gerenciamento da

rotina.

4.4.2 O setor de cozinha e suas unidades gerenciais basicas

O setor cozinha é o responsavel por toda a preparacdo dos alimentos
servidos tanto para héspedes como para o refeitério interno que atende aos
funcionarios, que totaliza trinta colaboradores divididos em trés turnos.

De manha das 07h:00min as 15h:20min, para atender o café da manha,
servico na piscina e almoco a la carte; No periodo da tarde de 15h:00min as
23h:20min dando continuidade ao servi¢co de piscina e Buffet jantar e a la carte no
lobby bar; e na madrugada no periodo de 23h:00min as 07h:20min, quando atende
apenas via central de servi¢cos para o0 servico de room service.

O setor cozinha também é dividido em areas de trabalho denominadas
UGB’S de:

4.4.2.1 - UGB Garde Manger

4.4.2.2 - UGB Producéo Café da manha

4.4.2.3 - UGB Producédo Almoco e Jantar

4.4.2.1 UGB garde manger

Esta UGB tem como missdo proporcionar experiéncias gastronémicas
garantindo seguranca, agilidade, qualidade e controle de custo, seus principais
produtos séo: preparacdo de saladas, frios e frutas para consumo dos clientes e
saladas para o refeitorio dos funcionarios.

Para a operacdo desta UGB existe a dependéncia com alguns

fornecedores internos e externos, que sdo a UGB PCP, desenvolvimento corporativo
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do A&B e a UGB Stewards e seus clientes sao: hdspedes, passantes, condéminos e
setores internos.

A UGB Garde Manger também é acompanhada mensalmente por meio de
indicadores que acompanham a eficiéncia do setor. Como o complexo possui a
certificacdo ISO 22000, o Wellness Resort em todas as suas UGB’s sdo avaliadas
pelos indicadores: indice de Seguranca Alimentar e as Boas Praticas de
Manipulacao.

Outro indicador importantissimo para a certificacdo 1ISO é o tratamento de
nao conformidades, o qual sendo detectado alguma falha na operacao pelo UGB
QSA, o gestor da area deve elaborar um plano de acdo corrigindo o erro e
respondendo cinco questionamentos sobre o motivo de aquele indicador néo ter sido
batido e a correcao efetuada.

Os outros indicadores sdo: cumprimento da programacdo do cardapio,
producédo a custo zero, quando se faz uma producédo que ndo cumpre a ficha técnica
por falta de algum insumo especifico, as perdas, ajustes de inventario e a auditoria
de conservacao dos equipamento e utensilios de cozinha, que € medido por meio de
um check list que pontua o estado de conservacao dos mesmos

Os funcionéarios que atuam neste setor devem passar por treinamento e
certificac6es fornecido pelo Beach Park, que sédo: educacéo basica, treinamento em
5S, gerenciamento da rotina e as certificagdes em SGSA, steward e cozinha.

4.4.2.2 UGB produc¢édo café da manha

Como as trés UGBS mencionadas tratam da producédo de alimento a
ficha de formalizacdo da UGB’S sdo praticamente as mesmas, mensurando e
acompanhando os mesmos indicadores porém com relacdo a producdes especificas,
por exemplo: UGB Garde Manger area de producdo deles com relacdo ao preparo
das saladas, UGB Café da Manha a producéo referente ao preparo do café da
manha e a UGB Jantar com relag&o a producao do buffet do jantar.

Sendo assim os fornecedores, produtos e clientes sado praticamente os
mesmos, alterando apenas os produtos, ou seja, a UGB Garde Manger tem como
produto as saladas, frios e frutas para clientes e funcionarios; J4 no caso da UGB
Café da manha seus produtos sao: preparacdo do buffet do café da manha e a la

carte do room service.
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Com relagéo aos indicadores a UGB Producéo café da manha é avaliada
por meio de: indice de seguranca alimentar, boas praticas de manipulacéo,
tratamento de nao conformidades, ajuste de inventario, perdas, auditoria de
conservacao de equipamentos e utensilios, ou seja, observe que sdo 0s mesmos
indicadores da UGB anterior, apenas diferenciando-se por um unico indicador.

O indicador gastronomia, Buffets a la carte, € uma auditoria mensal que o
restaurante passa, quando o consultor gastronbémico pertencente a UGB
Desenvolvimento em Gastronomia, avalia por meio de um check list varios itens
durante o servico oferecido no saldo, como por exemplo: apresentacdo do buffet,
temperatura dos rechaulds, se os itens condizem com o cardapio, arrumacao dos
alimentos nos expositores, temperatura das bebidas, reposicbes de alimentos e

bebidas, etc.

4.4.2.3 UGB producao almoco e jantar

Esta UGB possui como diferenciais da UGB Café da Manha apenas 0s
produtos que sao: preparacdo do buffet de almoco e jantar para restaurante e
refeitorio, a la carte de piscina, lobby bar e restaurante, room service e eventos.

Ja com relacdo aos indicadores, esta UGB possui os mesmos indicadores
com acréscimo de mais trés: per capta custo do buffet café da manha, per capta
custo do buffet jantar e tempo de atendimento.

O célculo do per capta é feito pelo somatério do consumo, mais as perdas,
mais o valor ajustado pela inspecao do estoque, mais ajuste de inventario, dividido
pelo numero de hdspedes; e o tempo de atendimento € mensurado pela média dos
relatorios de tempo de atendimento dos PDV’s para as producdes da cozinha.

Com relagdo aos treinamentos e certificagfes todos os funcionarios das
trés UGB’S mencionadas precisam realizar os mesmos treinamentos ja descritos na
UGB Garde Manger.

4.4.3 O setor restaurante e suas unidades gerenciais basicas
O setor metria trata diretamente de todas operagOes referentes aos

servicos de alimentos e bebidas prestados aos clientes, assim ele € dividido em trés

unidades geréncias basicas:
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4.4.3.1 - UGB Restaurante Manha e Tarde
4.4.3.2 - UGB Bares
4.4.3.3 - UGB Room service

4.4.3.1 UGB restaurante manha e tarde

A UGB Restaurante Manhd& e Tarde, refere-se a unidade de
gerenciamento dos servicos do restaurante prestada no café da manha, almoco e
jantar, possui em seu organograma: dois maitres, doze garcons, quatorze commis,
trés hostess e sete atendentes, totalizando trinta e oito funcionarios.

A UGB Restaurante Manha e Tarde possui como missao: proporcionar
uma experiéncia encantadora aos nossos clientes com exceléncia no atendimento.
Seus principais fornecedores sao: corporativo A&B, UGB PCP, cozinha e rouparia;
tem como produtos: servico de alimentos e bebidas ao cliente no restaurante,
piscina e eventos e seus clientes internos e externos sdo: hdspedes, passantes,
conddbminos e setores internos.

Os indicadores de eficiéncia desta UGB s&o: indice de seguranca
alimentar (ISA), Boas Préaticas de Manipulacdo (BPM), servico de atendimento, per
capta de vendas, indice de custo de material pela receita, producdo a custo zero,
ajuste de inventario, perdas e par stock de materiais do A&B.

Alguns destes indicadores sdo comuns as trés UGBS do setor de metria,
sdo eles: ISA que € medido através de auditorias mensais onde a equipe de
auditores do setor de qualidade em seguranca alimentar audita as validades dos
insumos utilizados no saldo, registros de higienizacdo diaria do restaurante, ASO
(exames médicos periédicos dos colaboradores) e SWAB de maos e equipamentos,
no qual um laboratério vem mensalmente e coleta amostras das méaos dos
manipuladores e equipamentos para medir o indice de contaminacéo.

Outro indicador comum a todas as UGB’S sédo os BPM'S, onde o0 QSA
através de suas equipes de nutricionistas e engenheiros(as) de alimentos, auditam
mensalmente os ambientes do restaurante e PDV'S medindo por meio de um check
list baseado na RDC 216 se os itens avaliados estdo de acordo com as exigéncias.

O indicador servico de atendimento é avaliado pelo setor de

desenvolvimento em gastronomia conforme check list demonstrado anteriormente,
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onde o principal foco de atuagdo é avaliar o ambiente e se os servi¢cos ofertados
estdo padronizados e de acordo com o estabelecido pelo Setor de Desenvolvimento.

Per capita vendas trata do faturamento diario do PDV referente a
guantidade de hospedes, o indice de custo de material pela receita € definido por
uma meta de 0,007% do faturamento mensal do restaurante, ou seja, a quebra de
materiais ndo pode ultrapassar esta cota.

Existe o indicador producdo a custo zero o qual € medido a partir das
producdes registradas no sistema sem insumos aplicados as fichas técnicas, ja as
perdas sdo medidas pela quantidade de itens vencidos, amassados, estragados e
ou estornados nos PDV'S, referente as perdas existe um outro indicador que € o
ajuste do inventario.

O ajuste de inventario € um valor estimado em menor ou igual a um, no
qual as perdas sdo calculadas em percentual do faturamento destes PDV'S no més
corrente e por fim o indicador par stock de materiais do setor de alimentos e bebidas,
que € um check list também aplicado pelo Setor de Desenvolvimento em
Gastronomia, através da supervisdo de materiais que define um stock minimo de
todos os materiais em uso no restaurante quel deve ter no minimo noventa por cento
do nimero definido de itens no par stock.

Além destes indicadores a UGB restante manhé e tarde € avaliada nas
certificacdes basicas e treinamentos fornecidos pelo Beach Park Hotéis e Resort S.A,
no caso especifico desta UGB os principais treinamentos sdo: educacao basica,
treinamento gerenciamento da rotina, treinamento em 5S, certificacdes em SGSA,
certificacdo em steward, certificacdo bar e certificacdo sala.

Estes treinamentos e certificacbes sdo ministrados pelo setor de recursos

humanos e os mais especificos pela equipe do desenvolvimento da UGB escola.

4.4.3.2 UGB bares

A UGB Bares € composta por trés barmans que atuam diretamente nos
PDV’'S Bar da Piscina e Lobby Bar. Com relacdo ao plano da UGB ela € a mesma
da UGB Restaurante Manhd e Tarde, porém com itens do check list a serem

avaliados especificamente em seus PDV’'S.
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4.4.3.3 UGB room service

A UGB Room Service, trata do PDV denominado Atendéncia, este fica no
restaurante e € responsavel pelo preparo de todas as bebidas fornecidas ao
restaurante e ao room service, o quadro de funcionarios €& composto pelos
atendentes que totalizam sete funcionérios divididos em trés turnos: trés atendentes
trabalhando de 07h:00mim as 15h:20min, trés atendentes atuando de 15h:00min as
23h:20min e um atendente na madrugada de 23h:00min as 07h:20min.

Os indicadores desta UGB também sdo os mesmos da UGB Restaurante
Manhé e Tarde, pois este PDV atende também o restaurante. Os indicadores perdas,
ajuste de inventario, producdo a custo zero e per capta de vendas ndo sao
abordados nesta UGB para ndo ser executado em duplicidade, porém o indicador
tempo de atendimento € incluido para avaliar o tempo demandado para que um
pedido seja expedido e entregue nos apartamentos dos hospedes.

4.4.3.4 UGB Stewards

Esta UGB tem como missdo garantir a qualidade na limpeza e
higienizagdo nos equipamentos, ambiente e utensilios de alimentos e bebidas, ou
seja, ela é responséavel por toda a higienizacéo referente aos servicos que envolvam
alimentos e bebidas.

Seu quadro de funcionarios é composto por: Servicos Gerais,
responsaveis pela limpeza mais pesada que envolve equipamentos, panelas
ambiente de producdo e coleta de residuos e os Stewards responsaveis pela
limpeza dos ambientes comuns.

Os principais fornecedores sdo o desenvolvimento, corporativo em A&B,
compras e almoxarifado. Possui como produto a limpeza e higienizacdo de
ambientes, materiais e equipamentos e seus clientes sdo todos os setores de
alimentos e bebidas do resort.

A UGB Stewards também possui os indicadores indice de seguranca
alimentar e as boas praticas de manipulacdo, avaliadas mensalmente pelo Setor de
Qualidade e Seguranca Alimentar e mais dois indicadores avaliados pelo
desenvolvimento em gastronomia que séo o indice de custo de material pela receita

e a auditoria de conservacgao dos equipamentos e utensilios de cozinha.
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Como todas as demais UGB’S os colabores deste setor também precisam
fazer os treinamentos e certificagbes fornecidos pelo Beach Park, por meio do RH e
Desenvolvimento em A&B, que s&o: educacdo basica, treinamento em
gerenciamento da rotina, treinamento em 5S, certificacdo em SGSA e certificacao

em steward.

444 Ofertade alimentos e bebidas do Wellness Resort

O Wellness Resort e demais hotéis pertencentes ao grupo, como ja
mencionado, possuem a mesma estrutura organizacional e os mesmos cardapios
fornecidos aos hospedes diariamente, os clientes com relacdo aos servicos de
alimentacdo optam pelas pensdes alimentares oferecidas pelos hotéis que séao:
hospedagem sem café da manha e sem jantar, hospedagem sé com café da manha
e a meia pensao, que € a hospedagem com café da manha e jantar; e ndo existe a
opcao all inclusive, que sdo os alimentos e bebidas inclusos a vontade na
hospedagem durante o horario de funcionamento dos PDV’S de alimentos e bebidas
e nem a pensao inteira que sao as trés refeicdes inclusas com ou sem bebida
durante as refei¢fes café da manhd, almoco e jantar.

No caso dos hotéis pertencentes ao Beach Park Hotéis e Turismo S.A, o
almoco é servido no formato de a la carte e as refeicdes café da manha e jantar no
formato de buffet, onde os hdspedes pagam um valor fixo e podem se servir a
vontade durante os horarios de abertura do saldo, sendo as bebidas pagas a parte.

O Wellness Resort também possui atendimento vinte e quatro horas via
central de servicos e cardapios de piscina e saldo para os servicos de a la carte,
seus cardapios séo divididos em: cardapio de bebidas, cardapio de piscina, cardapio

de room service e cardapio de saldo.

4.4.4.1 Buffet café da manha

O Buffet café da manha adquiridos pelos hdspedes é ofertado e dividido
em: frutas laminadas, frutas inteiras selecionadas, quentes, frios, barquetas, bebidas
e cafés, coalhadas, iogurtes, sucos, cereais, estacdo saude e a cozinha ao vivo,

conforme card4pio em anexo.
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4.4.4.2 Buffet Jantar

O Buffet Jantar possui algumas especificidades, que diferencia a
operacdo com relacdo ao café da manha, pois a oferta de produtos é modificada
todos os dias, ou seja, todos os dias existe a retirada de alguns itens e a substituicao
por outros para dar mais op¢des aos hdspedes que, como foi mencionado, ficam em
meédia cinco diarias e meia hospedados.

Existe também uma cozinha ao vivo, denominada cozinha show, onde
uma auxiliar de cozinha prepara o prato do dia e serve aos hospedes, o cardapio
semanal é ofertado e separado em sopas, guarni¢ées, massas, molhos, proteinas,
vegetariano, show cooking, kids, frios, saladas compostas e saladas in natura.

4.4.4.3 Cardapio de bebidas

A carta de bebidas oferecidas aos hospedes no saldo do restaurante
Wellness é composta por: vinhos, produtos diversos como &aguas, refrigerantes,
sucos e milk shakes, drinks tropicais, cervejas, whiski, rum, gin, vodka e cognac,
doses, licores e vinho do porto e cafés

Ja as bebidas que compde o cardapio que fica nos apartamentos para o
room service € a mesma da carta de bebidas, mas ndo oferecem vinhos, drinks
tropicais e os cafés e as bebidas do cardapio do bar da piscina e lobby nédo

oferecem o0s vinhos.

4.4.4.4 Cardapio de saldo

Com relacdo aos cardapios do servico a la carte, vale salientar que o
Beach Park criou uma legenda onde identifica todos os alimentos que sdo ou
contem tracos de crustaceos, sementes e produtos oleaginosos, gluten, elementos
lacteos e ovos.
O cardapio fornecido no saldo do restaurante durante o almog¢o séo todos
empratados e individuais e divididos da seguinte forma:
e Entradas
e Saladas

e Peixes e frutos do mar
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e Moguecas e peixadas que servem até duas pessoas
e Carnes e aves

e Grelhados

e Vegano

e Massas

e Guarnicdes

e Menu kids (pratos,massas, molhos)

e Sobremesas

4.4.45 Cardéapio bar molhado

O cardépio fornecido aos héspedes tanto no Lobby quanto na piscina do
Wellness resort, € 0 mesmo cardapio do saldo com a insercdo de mais 3 variedades

de alimentos que séo os petiscos, 0s sanduiches e os lanches

4.4.4.6 Cardapio room service

O cardapio do room service é disponibilizado aos hdspedes nos
apartamentos e deve ser solicitado via central de atendimento, onde a ligagdo é
monitorada e o tempo de entrega do produto também é monitorado para compor um
dos indicadores desta UGB. Vale salientar que os itens que compde este cardapio

sao 0s mesmos do saldo com a inclusdo dos sanduiches e lanches.
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5 CAMINHOS, APRESENTACAO E ANALISE DA PESQUISA COM OS
CLIENTES DO WELLNESS RESORT

Com o advento da internet a comunicacéo tornou-se mais dinamica e facil
e o intercAmbio cultural influencia a mudanca de comportamento. E interessante
observar que DaMatta (1984), fazendo referéncia a Strauss sobre uma obra a respeito
do cru e o cozido, o autor ja demonstrava a mudanca de comportamento na mesa dos
brasileiros ao inserir nas suas refeicbes como pratos principais a comida crua.

Os bares e restaurantes precisam compreender e entender melhor os
consumidores, para adaptar suas organizacdes e assim continuar atendendo as
necessidades e nao perder lucratividade, ndo apenas por meio de suposicoes,
conviccdes e analise da concorréncia.

Desta forma buscou-se junto aos hospedes, por meio da visdo econémica
identificar quais atributos os hdspedes e consumidores do restaurante Azul do Mar
do Wellness Resort levam em consideracdo para demonstrar 0 seu grau de
satisfacdo com os servicos prestados.

Por meio do modelo econémico da curva de demanda, Krugman, Wells e
Olney (2010) mostram que quatro fatores alteram e deslocam a demanda: “Mudanca
nos prec¢os de bens relacionados (produtos substitutos e complementares), mudanca
de vida, de gostos e expectativas”, assim as organizagdbes devem esta

acompanhando estas mudancas e adaptando o seu servico.

SO precisamos reconhecer que as pessoas possuem certas preferéncias ou
gostos que determinam o que decidem, consumir e que estes gostos podem
mudar. Os economistas normalmente aglomeram as modificagbes na
demanda devido a moda, crencas, mudancas culturais, etc. Sob um Gnico
titulo de gosto e preferéncia (KRUGMAN; WELLS; OLNEY, 2010, p. 53).

Esta mudanca na curva de demanda pode ser detectada apenas pela
observacdo, porém compreender os gostos e preferéncias dos consumidores
potenciais, faz-se necessario uma pesquisa mais aprofundada, por meio de
guestionarios externos como uma pesquisa de demanda, ou por meio da tecnologia
do Customer Relationship Management (CRM), por exemplo caso a pessoa ja seja
consumidor e assim os estabelecimentos possam adaptar sua oferta para atender as

demandas que vivem em constante mudanca.
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Foi aplicado um questionario com dezesseis perguntas entres objetivas e
subjetivas, avaliando o grau de satisfagdo com o0s servicos prestados e quais
principios da escolha individual.

O questionario visou atender a metodologia qualitativa e quantitativa, com
todas as perguntas objetivando tracar o perfil s6cio-demografico dos usuarios dos
servicos de alimentos e bebidas do Wellness Resort e demais perguntas embasadas
nas variaveis econoémicas para descobrir o nivel de satisfacédo dos clientes.

Caso fosse identificado a gastronomia como fator de diferenciacdo na
escolha do resort, o Beach Park poderia acompanhar a dinamica na sociedade e
adaptar os produtos e servicos dos restaurantes para atender as necessidades dos
consumidores que sao criadas e geradas, criar meios para que 0S empresarios
consigam relacionar-se melhor com os clientes compreendendo como estes se
comportam e assim adaptar a oferta a demanda.

Estes atributos foram identificados por Agnes, Moyano e Lengler, (2015),
0s quais fizeram uma adaptacdo do American Customer Satisfaction Index (ACSI),
proposto por Fornell, Jonhson, Anderson, Cha e Bryant (1996), que visa obter um
indicador de satisfacdo dos consumidores quanto ao pds-consumo para produtos e
Servigos.

Na ocasido foi criado um modelo alternativo o qual foi substituido a
variavel expectativa por relacionamento, e demonstrado através de pesquisas e
aplicacdoes desta metodologia a sua eficacia para avaliar o nivel de satisfacdo de

clientes em servicos de restauragao.

A reducdo dos atributos de insatisfacdo (Al) tendera a promover uma
elevacdo positiva nos indicadores das variaveis antecedentes da satisfagéo
(S): um aumento nos niveis de relacionamento (RL) com o cliente
influenciara positivamente na qualidade percebida (Q) e na satisfagao final
(S). A melhoria da qualidade dos servicos (Q) influenciar4 positivamente no
valor percebido pelo cliente (V) e, por conseguinte, promovera um aumento
no grau de satisfacdo (S) e, uma elevacéo na lealdade (L) com os servicos,
resultado na maximizacédo de valor em forma de receita aos empresarios e
acionistas do ramo de restaurantes (AGNES; MOYANO; LENGLER, 2015,
p.189).

Essa metodologia definiu quais os principais atributos avaliados por
consumidores diante dos 7P’s propostos pelo composto mercadoldgico, que séo:
praca, ambiente, produto, pessoas, processos, pre¢cos e promocoes.

Nesse estudo de Agnes, Moyano e Lengler, (2015), em ordem de

influéncia na escolha dos restaurantes por parte dos consumidores, foram definidos
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27 atributos principais: comidas e pratos (13%), atendimento (11%), precos e
condi¢cbes de pagamento (9%), ambiente, estacionamento (6%), variedade do buffet
ou cardapio (5%), localizacao (5%), higiene (4%), limpeza, climatizacéo, horéario de
atendimento com (3%) cada um deles, sobremesa, qualidade, muasica, espaco fisico,
bebidas, garcons, infraestrutura interna, gargons, organizagao, (2%) cada um deles
e funcionérios, agilidade, politica ndo fumantes, simpatia, saladas, uniformes e
iluminacgéo, todos com apenas (1%) nas citacdes.

Vale salientar que este estudo foi realizado em restaurantes a la carte em
Porto Alegre e que em outros estudos de satisfagédo dos clientes com outros tipos de
restaurantes estas variaveis se repetem alternando algumas ordens de exigéncia por
parte dos clientes.

Como este objeto de estudo é o restaurante Azul do Mar, que fica dentro
das dependéncias do Wellness Resort, € preciso levantar qual o motivador da
escolha do resort para a hospedagem, pois como O restaurante € um servico
agregado da hospedagem e sé existe ele no hotel, alguns atributos descritos acima
nao terdo como ser avaliados, como por exemplo, estacionamento, seguranca,
dentre outros.

Como esta dissertacdo teve como objetivo saber se a oferta atende a
demanda, o questionario foi direcionado para levantar varidveis que atendam
principalmente aos atributos: comidas e pratos, atendimento, precos e condi¢cdes de
pagamento, ambiente, variedade do buffet ou cardapio, higiene, limpeza,
climatizacdo, horario de atendimentos, sobremesa, qualidade, musica, garcons,
infraestrutura interna, garcons, organizagao, agilidade, simpatia, saladas, uniformes
e iluminacéao.

Devido a grande dificuldade em encontrar pesquisas de satisfacao
especificas para equipamentos gastrondmicos dentro de estabelecimentos
hoteleiros, as questdes referentes a estas variaveis, foram elaboradas de forma
subjetivas para que 0s entrevistados se sentissem a vontade para colocar suas
necessidades e percepcgdes e assim por meio de levantamento posterior indicar se
alguns destes atributos citados por Agnes, Moyano e Lengler (2015) serao
identificados.

Os questionarios foram aplicados junto aos héspedes do Wellness Resort
no periodo de 01/10 A 31/10/2017, conforme dados abaixo:
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1. Numero de questionarios aplicados: 110

2. Numero de apartamentos disponiveis no periodo da pesquisa: 136
X 31 DIAS = 4215 pernoites

3. Ocupacao média no més de Outubro de 2017: 68,18%

4. Hotel teve: 2874 pernoites ocupados (vendidos)

5. Tempo médio de ocupacgdo por apartamento: 5,89 dias, ou seja,

uma meédia de 92,72 apartamentos ocupados todos os dias.

Desta forma os 92,72 apartamentos foram alugados 5,89 vezes,
totalizando 546,12 apartamentos ocupados no més de outubro de 2017 e a pesquisa
coletou 110 questionarios, ou seja, uma representatividade de aproximadamente 20%

da ocupacéo por apartamentos.
5.1 METODOLOGIA

Para estabelecimento do tamanho de uma amostra que expresse um
intervalo de confianca de 95%, com mais de 30 observagdes, e com desvio padréao
populacional conhecido, recorre-se a tabela normal (Z). Nesta tabela tem-se o
parametro z, que significa 0 numero de desvios padréo da tabela normal necessarios
para construcao do respectivo intervalo de confianca.

Ao consultar a referida tabela verifica-se que para um intervalo de
confianca de 95% tem-se Z=1,96. No caso em analise, que se consegue mais de 30
observacfes (questionarios), mas o desvio padrdo populacional ndo é conhecido,
pode se manter a tabela Z, embora utilize-se o desvio padrao amostral. Considerou-
se a variavel dependente, satisfacdo do cliente, para determinar o tamanho da
amostra.

O tamanho da amostra pode ser definido assim:

Ox\ 2
n=(z7)
e
Onde:
n = tamanho da amostra

Z = numero de desvios (Tabela Z)

e =erro
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O erro € a diferenca entre a média da amostra e a média da populacao.
Como o intervalo de confiangca tem centro na média da amostra, 0 erro maximo
provavel é igual a metade da amplitude do intervalo. A média da variavel “satisfagao
do cliente” é 2,95. O desvio padrédo amostra é 0,682. Para um intervalo de 95% de
confianga tem-se um erro de 5% (2,95 x 0,05 = 0,147). Substituindo os valores na

formula temos:

B (1 96 O,682>2
n={""°0147
n = 83

Para um intervalo de confianca de 95% faz-se necessario uma amostra
com 83 observacdes. Para o0 caso estudado, impbe-se uma amostra de 110
observacdes, ou 110 gquestionarios, portanto mais do que suficiente para trazer

significAncia aos estimadores doravante calculados.

5.2 RESULTADO

Analisando as varidveis a partir do questionario aplicado em outubro/2017, no
restaurante Azul do Mar do Wellness Resort, que pertence ao Beach Park Hotéis e
Turismo S.A. A amostra composta por 110 observagOes teve uma participacéo

equilibrada de género, conforme Grafico 2:
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Gréafico 2 — Género das pessoas entrevistadas no Wellness Resort
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Fonte: Elaborado pelo autor (2017).

Os turistas pesquisados, Grafico 3, em esséncia, sdo das regides sul e
sudeste (aproximadamente 58%), mas verifica-se uma ampla diversificacdo de
regides que decidiram experimentar, em férias, ou em viagem de negdécios, 0s
atrativos do referido parque e provavelmente das regifes circunvizinhas:

Grafico 3 - Origem dos turistas pesquisados
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Fonte: Elaborado pelo autor (2017).

Uma parcela consideravel dos turistas, informou renda acima de
R$ 9.400,00, grafico 4, alta classe alta (SAE, 2013), compativel com o padrdo de
servicos ofertados no empreendimento:
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Gréafico 4 — Renda familiar dos entrevistados
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Fonte: Elaborado pelo autor (2017).

Questionados sobre como efetuaram a reserva no hotel, 50% foram
oriundas do Vacation Club, que € o clube de férias do Beach Park, gréafico 5.

Grafico 5 - Meios por onde as reservas foram efetuadas
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Fonte: Elaborado pelo autor (2017).

Com relacdo ao fator motivador que levaram a escolha do Wellness
Resort para a estada no periodo em que estiveram no Ceard, dos 110 questionarios

aplicados, 93 informaram que o parque aquético foi o principal motivador o que
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representa 85% das respostas, Grafico 6, ou seja, a maioria das pessoas buscam o
lazer e o entretenimento quando da viagem.

Gréfico 6 — Principal motivador para a escolha do Wellness Resort
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Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Sabe-se que na escolha da compra ou da utilizacdo dos servi¢os além da
motivacdo existem os influenciadores, que irdo participar do processo decisorio, no
caso especifico 48% dos entrevistados, grafico 7, afirmaram que os filhos foram os
principais influenciadores no processo de escolha do destino.

Grafico 7 - Quem mais influenciou para a escolha do destino turistico.
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Fonte: Elaborado pelo autor (2017).

Conforme mencionado, a hospedagem no Wellness Resort, pode ser
efetuada com nenhuma pensao alimentar, com café da manha incluso e com a meia

pensdo, que € a escolha no café da manha e jantar inclusos durante o periodo de
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hospedagem. Com relacdo ao grafico 8 pensao, dos 110 questionarios apicados, 91
optaram pela meia pensdao inclusa, ou seja, cerca de 83% dos hospedes.

Grafico 8 — Pensdes alimentares inclusas nas diarias
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Fonte: Elaborado pelo autor (2017)
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Devido a expressividade da escolha da meia pensédo, foi questionado
sobre o motivo da escolha deste tipo de penséo, 54 entrevistados, cerca de 49% das
respostas, afirmaram que € para nao ter que sair do hotel em busca de lugares para
a refeicdo, ou seja, pela comidade e 31 entrevistados, cerca de 28%, afirmaram que
foi pelo custo-beneficio, grafico 9.

Grafico 9 — Fator motivador para a escolha da penséo alimentar
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Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

O Wellness Resort, conforme descrito no capitulo 4, € um condominio

onde existem moradores, poolistas e turistas em suas dependéncias, desta forma,
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as suas unidades habitacionais foram projetadas para moradia, assim, 0s
apartamentos sao equipados como casas: dois ou mais quartos, salas, varandas,
cozinhas, areas de servico, etc.

Devido esta estrutura e um dos conceitos da economia € que as pessoas
buscam levar vantagem em suas ac¢fes, questionou-se se 0s hdspedes fizeram
alguma refeicdo em seus apartamentos e 29 entrevistados afirmaram que utilizaram
a estrutura da cozinha para tais refeicbes, ou seja, 26% dos hdspedes, conforme
gréafico 10.

Grafico 10 — A estrutura da cozinha da unidade habitacional foi utilizada para
alguma refeigdo?
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Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

Com relacdo ao nivel de satisfacdo dos clientes com relacdo aos servigos
de alimentos e bebidas ofertados pelo setor de A&B do Wellness Resort, 71
disseram que os servicos atenderam plenamente e 19 responderam que 0 Servico

fornecido superou as expectativas, totalizando 82% dos entrevistados.
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Gréfico 11 — Nivel de satisfagdo com os servigos prestados pelo setor de
alimentos e bebidas do Wellness Resort
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Fonte: Elaborado pelo autor (2017).

Mais de 75% dos entrevistados afirmaram que era a sua primeira vez no
Wellness Resort e 100 entrevistados, cerca de 91% dos héspedes afirmaram que
teriam intencao de retornar.
Gréfico 12 — Intencao de retorno para o Wellness Resort em proximas
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Fonte: Elaborado pelo autor (2017).



109

Das intencgbes de retorno, conforme Gréfico 13, o principal fator motivador
€ 0 parque aquatico com 71 respostas, a infraestrutura do hotel com 19 respostas e
o destino turistico com 6 respostas na decisdo de retornar ao Beach Park, que
representa assim 65%, 17% e 5% dos hospedes.

Grafico 13 — Principal motivador para retornar a se hospedar no Wellness
Resort
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Fonte: Elaborado pelo autor (2017).

De acordo com o Gréfico 14, 11 entrevistados afirmaram que néo teriam
intencdo de retornar; e destes 20% alegam que o custo beneficio ndo compensa, 30%
preferem outro hotel do grupo e 30% alegaram convivio com proprietarios, limpeza e
questdes estruturais.
Grafico 14 - Principal motivo para néo retornar aos Wellness Resort
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Fonte: Elaborado pelo autor (2017).
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Para detectar se existia alguma demanda que nao tenha sido atendida, foi
feito um questionamento para que os hdéspedes pudessem deixar sua opinido de
melhoria para futuras acdes, assim foram 44 sugestdes de melhoria, tabela 4.

Dentre as sugestdes de melhoria destaca-se que dos 110 questionarios
aplicados 42,73% dos pesquisados disseram que existem ponto a melhorar
conforme segue abaixo:

Tabela 4 — Sugestdes de melhoria dos pesquisados

(continua)
1 |Melhorar servi¢co da Tapioca e cuscuz (demora) 4,26%
2 |Esperar cliente sair para iniciar limpeza do Salao 2,13%
3 |Incluir comida Japonesa 2,13%
4 |Incluir bebidas néo alcodlicas no buffet e rever valores das bebidas 10,64%
5 |Incluir no Jantar alimentos mais leves: Bolos, tapiocas, cuscuz, frios, (2,13%
paes
6 |Incluir no buffet proteinas grelhadas na hora 2,13%
7 Melhorar variedade do buffet, incluir mais frutos do mar 12,77%
8 |Incluir sobremesas sem lactose e doces de frutas 2,13%
9 |Liberar o cafezinho depois do jantar 6,38%
10 Mais opcdes de pratos sem leites e derivados 2,13%
11 Manter comidas quentes até o final do buffet 2,13%
12 |Melhorar atendimento, demora na entrega dos produtos 8,51%
13 Melhorar qualidade da comida (sabor, carnes) 12,77%
14 Moderar uso da cebola 2,13%
15 [Reposicado demorada e apresentacao do buffet 2,13%
16 Rever valores do café da manha 2,13%
17 |Rever valores das bebidas 12,77%
18 |Rever valores dos vinhos 2,13%
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Tabela 4 — Sugestdes de melhoria dos pesquisados
(concluséo)

19 |Implantar self service 2,13%
20 |Incluir cappuccino no café da manha 2,13%
21 |Incluir prato do chef ou executivo do dia com preco mais acessivel 2,13%

Fonte: Elaborado pelo autor.

Gréfico 15 — Sugestdes de melhoria apontadas pelos héspedes

Pensdo

B DEMORA NO SERVICO DA TAPIOCA E CUSCUS

M ESPERAR CLIENTE SAIR PARA INICIAR LIMPEZA DO
SALAO

B INCLUIR COMIDA JAPONESA

B INCLUIR NO BUFFET BEBIDAS NAO ALCOOLICA OU
REVER VALORES DAS BEBIDAS

66

m INCLUIR NO BUFFET BEBIDAS NAO ALCOOLICAS

m INCLUIR NO BUFFET BEBIDAS NAO ALCOOLICAS OU
REVER VALORES

B INCLUIR NO BUFFET JANTAR ALIMENTOS MAIS LEVES
(BOLO, TAPIOCA, FRIOS, PAEZINHOS)

B INCLUIR NO BUFFET PROTEINAS GRELHADAS NA HORA
Fonte: Elaborado pelo autor (2017).

Por fim, conforme Gréafico 16, quando questionados sobre alguma
demanda nao atendida especificamente no jantar, 9 entrevistados, cerca de 8% dos
héspedes, apontaram demandas que gostariam que fossem atendidas, dentre elas
destaca-se a inclusdo de mais opc¢des de frutos do mar com mais 44% das

demandas.
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Gréfico 16 — Demandas nao atendidas pelo setor de A&B do Wellness Resort

citadas pelos héspedes

Pensao

mBUFFET COM MAIS FRUTOS DO MAR
B BUFFET COM MAIS FRUTOS DO MAR E COMIDAS TiPICAS
= [NCLUIR NO BUFFET BEBIDAS NAO ALCOOLICAS
MAIS OPCOES DE CARNES BOVINAS
B REPOSICAO DEMORADA E APRESENTACAO DO BUFFET

M (vazio)

Fonte: Elaborado pelo autor (2017).

5.3 ANALISE DA PESQUISA

O questionario, aplicado em outubro/2017, evidenciou algumas questdes
gque merecem a atencdo dos gestores. Um aspecto importante, e foi tratado
especialmente nesta secdo, com uma técnica de estatistica multivariada, é a
satisfagdo do cliente. Tal satisfacdo foi expressa por demandas ndo atendidas pelo
Setor de A&B do Wellness Resort citadas pelos héspedes, no referido questionario.

Para delinear os efeitos de varidveis independentes sobre a satisfacdo do
cliente utilizou-se a técnica estatistica multivariada denominada andlise
discriminante. A andlise discriminante € uma técnica de analise de dados
multivariada que objetiva estabelecer func¢des discriminantes, como combinagfes
lineares das variaveis independentes, que melhor discriminem dois ou mais grupos,
definidos pela variavel dependente. Os dois ou mais grupos discriminados constitui a

variavel explicada ou dependente, denominada de satisfacdo do cliente.
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O procedimento possibilita determinar as variaveis independentes que
mais contribuem para a diferenca ou discriminagdo entre os grupos da variavel
dependente. Neste método a variavel dependente ou explicada é qualitativa - pode
ser categorica - e as variaveis independentes sdo quantitativas, discreta ou continua
- podem ser binérias, também denominadas como varidvel dummy ou escala tipo
likert (REBOUCAS, 2011).

Para operacionalizar a analise discriminante, inicialmente, formula-se o
problema, identificam-se o0s objetivos e definem-se as variaveis dependentes e
independentes. Em seguida, estima-se os coeficientes das fungdes discriminantes,
com suas significancias. Finalmente, interpreta-se os resultados (MALHOTRA, 2001).

A variavel dependente, ou variavel que se deseja explicar, foi
estabelecida pela pergunta “Qual o seu nivel de satisfagdo com os servigos
prestados de alimentos e bebidas do restaurante do Wellness Resort?”

As opcdes de escolhas para definicdo do nivel de satisfagdo dos clientes
foram: superou, que foi categorizada, para efeito de aplicacdo do método estatistico,
com o nivel 4, Atendeu plenamente, nivel 3, Atendeu em parte, 2 e Decepcionou, 1.
Portanto, a variavel dependente, doravante denomina “satisfacao” € composta por
quatro categorias.

A analise discriminante busca encontrar variaveis explicativas que
diferenciem a satisfacéo do cliente, considerando os quatro niveis.

Nivel 1 — decepcionou

Nivel 2 — atendeu em parte

Nivel 3 — atendeu plenamente

Nivel 4 superou

As variaveis independentes definidas pelo questionario foram:

1. Renda Familiar (Renda), expressa em 7 categorias conforme tabela 5.

Cada classificacdo € resposta para pergunta: Qual a sua renda familiar?
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Tabela 5 — Renda familiar

Nivel de renda Classifica(;ép pa_lra_efeito de analise
discriminante

De R$ 2.812,00 até R$ 1
4.685,00

De R$ 4.686,00 até R$ 2
6.559,00

De R$ 6.660,00 até 3
8.433,00

De R$ 8.434,00 até 4
9.467,00

De R$ 9.468,00 até R$ 5
15.000,00

De R$ 15.0001,00 até R$ 6
20.000,00

Acima ae R$ 20.000,00 7

Nao Informou 0

Fonte: Elaborado pelo autor.

2. Via de hospedagem, expressa em 8 categorias conforme tabela 6.
Cada classificacdo é resposta para pergunta: Qual a via de realizacdo de sua
Hospedagem?

Tabela 6 — Meios pelos quais as reservas foram efetuadas

Classificacao para efeito de analise

Sl M discriminante

Vacation Club

Via Central de Vendas BP

Por Intermédio de Agéncia de Viagens
No Site do Beach Park

Programa de Férias RCI

Direto com o Hotel

Agéncias de Viagens On-Line (Ota’S)
Proprietario de Apto

NP O|h~|NOT|W|

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

3. Pensao alimentar, expressa em 3 categorias conforme tabela 7. Cada
classificacdo € resposta para pergunta: sua hospedagem da direito a qual tipo de

pensao alimentar?
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Tabela 7 — Pensdes alimentares inclusas nas diarias

Classificacao para efeito de analise

Pensao Alimentar ) T
discriminante

Café da manha e jantar 2
Nenhuma 0
S6 café da manha 1

Fonte: Elaborado pelo autor (2017).

4. Café da Manha — Dummy. 1 para sim e 0 para nao
5. La carte — Dummy . 1 para sim e 0 para nao utilizado ou ndo

6. Jantar — Dummy. 1 para sim e 0 para néo.

Utilizou-se o aplicativo SPSS, versdo 20, para operacionalizacdo da
analise discriminante. Inicialmente, considerou-se as 6 variaveis explicativas
determinadas no questionario.

A tabela 8 traz evidéncias para realizacdo de um teste de hipo6tese. Faz-
se necesséario um teste de significancia, ou teste de hip6tese para identificar as
variaveis independentes que melhor classificam a variavel dependente (Satisfacéo
do Cliente). A hip6tese nula determina a igualdade das médias, portanto ao aceitar a
hipotese nula tem-se que a variavel independente ndo pressupde quaisquer efeitos
sobre a satisfacéo do cliente.

Aceita-se a hipotese nula para aquelas variaveis com nivel de
significancia > 0,05. Ao rejeitar a hipotese nula, para significancia = ou < que 0,05,
aceita-se a hipétese alternativa de diferencas das médias, Neste caso, ao admitir a
hip6tese alternativa verifica-se que a variavel independente consegue classificar a
satisfacdo do cliente.

A primeira coluna da tabela 8 informa as variaveis explicativas. Na
segunda coluna tem-se o lambda de wilks. Este parametro varia de 0 a 1, e avalia se
existem diferencas de médias entre os grupos para cada variavel. Quanto maior o
valor, maior a probabilidade de auséncia de diferencas das referidas médias, o que
nao contribui para o poder explicativo das variaveis escolhidas.

O parametro F, da coluna 3, indica 0 numero de desvios padrdao com relacdo a
meédia. Quanto maior o niumero maior a probabilidade de rejeitar a hipotese nula de

igualdade dos grupos de satisfacéo.
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Nas colunas 4 e 5 tem-se os graus de liberdade do numerador e do
denominador da equacdo de estimacédo do parametro F (dfl e df2). O grau de
liberdade diz respeito a quantidade de informacdes que os dados fornecem e que
podem ser subtraidos para célculo dos parametros populacionais e variabilidade das
estimativas. Esse valor é determinado pelo nimero de observacdes da amostra e o
namero de parametros do modelo. O dfl esta relacionado ao numero de grupos. O
df2 esta relacionado ao tamanho da amostra.

Os resultados da tabela 7 indicam que somente as Vvariaveis
“Hospedagem via” e “Jantar” se mostraram significantes para distinguir o nivel de
satisfacdo do cliente, conforme o valor do “sig” da ultima coluna da tabela, que
apresenta nivel de significancia de 5% para as duas variaveis, rejeitando a hipotese
nula de igualdade de médias dos niveis de satisfacédo do cliente.

Nota-se, na coluna 2, que os valores dos lambdas de wilks foram
menores para as variaveis “Hospedagem via” e “Jantar”, corroborando com a
escolha destas para o modelo. Logo, podemos inferir que exceto as demais
variaveis, a “Hospedagem via” e o “Jantar” conseguem sensibilizar o cliente,
justificando suas inclusées no modelo explicativo.

Tabela 8 — Teste de igualdade de médias do nivel de satisfacéo

Wilks' F dfl df2 Sig.
Lambda

Renda ,989 ,404 3 106 . 750
Hospedagem via ,929 2,693 3 106 ,050
Pensao 992 203 3 106 830
alimentar

Café ,990 ,363 3 106 780
La carte ,991 , 332 3 106 ,802
Jantar ,911 3,470 3 106 ,019

Fonte: Elaborado pelo autor (2017).

Um novo modelo foi operacionalizado somente com as duas variaveis que
apresentaram significancia. A tabela 8 evidencia o teste de igualdade de médias
somente para as duas variaveis selecionadas.

Verifica-se no modelo discriminante final que as varidveis Hospedagem

via e Jantar sdo determinantes na distingdo do nivel de satisfacdo do cliente, ao
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nivel de significancia de 5%. Portanto, a forma de acesso do turista ao
empreendimento, como vacation club, no site do Beach Park, dentre outros parece
influenciar o nivel de satisfacdo dos clientes. Da mesma forma, apresenta-se
preponderante que a decisdo de jantar no restaurante impacta positivamente no
nivel de satisfacéo do cliente.

Tabela 9 — Teste de igualdade de médias do nivel de satisfacéo

Wilks' F dfl df2 Sig.
Lambda
Hospedagem via ,929 2,693 3 106 ,050
Jantar ,911 3,470 3 106 ,019

Fonte: Elaborado pelo autor (2017).

Os Autovalores (Eigenvalue), constantes na tabela 10, segunda coluna,
sdo uma medida relativa do grau de diferencas entre os grupos na funcao
discriminante, ou seja, quanto mais afastados de 1 forem os autovalores, maiores
seréo as variacdes entre 0os grupos explicadas pela funcéo discriminante.

Ainda na tabela 10, verifica-se na terceira coluna, o poder explicativo do
modelo. A funcéo 1, na segunda linha, tem poder explicativo de 62,5% do nivel de
satisfacdo do cliente. A segunda funcdo explica apenas 37,5% do referido nivel de
satisfacdo. A composicédo das duas funcgdes integra os 100% de poder explicativo.
Para efeito de prospeccao do nivel de satisfacdo do cliente recomenda-se adotar
somente a primeira funcéo.

A Ultima coluna traz o coeficiente de correlacdo candnica que indica o
grau de associacdo entre a funcdo discriminante e os grupos. Quanto maior o
namero maior a associacao entre as funcdes e 0s grupos.

Tabela 10 — Func¢des discriminantes

Function | Eigenvalue % of Cumulative % Canonical
Variance Correlation

1 ,1082 62,5 62,5 ,312

2 ,065% 37,5 100,0 ,246

Fonte: Elaborado pelo autor (2017).
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Na tabela 11 tem-se o teste de hipotese do Lambda de Wilks que é util
para testar a significancia das fungdes discriminantes. O poder discriminante das
duas funcdes é significante.

A primeira funcdo tem poder discriminante ao nivel de 1% de significancia.
Enquanto que a segunda funcdo tem poder discriminante ao nivel de 5% de
significaAncia, conforme a Ultima coluna da tabela 10. O modelo de analise
discriminante ocorre de forma que a primeira funcdo apresente a maior
discriminacao dos grupos, a segunda apresenta a 22 maior, e assim sucessivamente
(REBOUCAS, 2011).

Na coluna 3 verifica-se os valores chi-square. Os valores de chi-square (Qui-
quadrado) testam a significancia das funcdes discriminantes, ou quéo bem cada
funcdo separa as observacdes em grupos (testa se as médias sédo diferentes entre
0s grupos). Significam o nimero de desvios padrdo com relagdo a média. Quanto
maior melhor.

Na segunda linha, da tabela 11, sdo testadas as duas funcBes em
conjunto, e conclui-se que pelo menos a primeira funcéo discriminante € altamente
significativa. A linha seguinte testa a segunda funcdo discriminante, na qual o p-
value (sig.) € maior do que o a (nivel de significancia) de 0,05. Com isso, se aceita
HO, concluindo que a segunda funcdo discriminante também é significativa.

Tabela 11 — Significancia das funcdes

Test of Function(s) | Wilks' Lambda | Chi-square df Sig.
1 through 2 ,848 17,462 6 ,008
2 ,939 6,627 2 ,036

Fonte: Elaborado pelo autor (2017).

A tabela 12 apresenta o0s coeficientes estruturais. Os coeficientes
estruturais representam a correlacdo simples entre as variaveis e a funcdo
discriminante. Alguns autores sugerem que a importancia relativa das variaveis na
funcao discriminante seja baseada nas suas correlagdes.

Quando superiores a 0,5 indicam a importancia das variaveis explicativas
na composi¢cdo do modelo (REBOUCAS, 2011). Trata-se de mais um estimador que

corrobora com a adocéo das variaveis Jantar e Hospedagem Via como explicativas
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do nivel de satisfagdo do cliente. Todos os estimadores expressos na tabela 5 séo
superiores, em maodulo, a 0,5.

Tabela 12 — Coeficientes estruturais

Function
1 2
Jantar 884" -, 467
Hospedagem via 521 853"

Fonte: Elaborado pelo autor (2017).

Finalmente, na tabela 13 tem-se o0s coeficientes das variaveis que
buscam explicar a satisfagdo. As duas funcdes estdo descritas nas colunas 2 e 3.
Tabela 13 — Coeficientes das func¢des discriminantes

Function
1 2
Hospedagem via ,218 413
Jantar 3,209 -1,960
(Constant) -1,615 -2,398

Fonte: Elaborado pelo autor (2017).

A andlise discriminante assemelha-se a andlise de regressdo em termos
de objetivo e caracteristicas, trazendo em seus resultados coeficientes que podem
compor uma equacao linear, a exemplo do que ocorre com a regressao linear. Os
coeficientes representam efeitos das varidveis explicativas sobre a variavel
dependente ou explicada.

A funcao discriminante tedérica é assim definida:

Di = bip + biz X1 + bip X5 + ... + bijp Xp i=1,...,m
onde:
Di é o escore discriminante da i-ésima funcéo
bio, bis, ..., bip S0 0s coeficientes ou pesos discriminantes da i-ésima fungéo
X1, X2, ..., X, S80 as variaveis independentes

A funcdo discriminante considerando a amostra realizada pelo
questionario é assim definida:

1. Satisfagdo do cliente fncao 1 = 0.218 x Hospedagem via + 3,209 x
Jantar — 1,615.
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Com poder explicativo de 62,5%, ou seja, 62,5% da variabilidade da
satisfacdo do cliente é explicada pela variabilidade de “hospedagem via” e “jantar”
Satisfac¢éo do cliente fyncza0 2 = 0.413 x Hospedagem via — 1,960 x Jantar — 2,398.

Com poder explicativo de 37,5%, Este com menor poder explicativo,
sugere que 37,5% da variabilidade da satisfacdo do cliente é explicada pela
variabilidade de “hospedagem via” e “jantar”.

Portanto, verificam-se dois modelos explicativos da satisfacdo do cliente.
O primeiro, determina que a variagdo de uma unidade da variavel “hospedagem via”
faz variar 0,218 da variavel “satisfagdo do cliente”. Determina também que, a
variagdo de uma unidade da variavel “jantar” faz variar 3,209 da variavel “satisfacéo
do cliente”.

Na avaliacdo da formatacéo da oferta de produtos e servicos de alimentos
e bebidas foi entrevistado o Chef executivo do complexo o0 mesmo relatou que o
preco € limitador de publico e que a conveniéncia que os hdéspedes dos hotéis
Beach Park possuem faz com que a precificacdo dos produtos ndo seja baixa.

Assim analisando os quatro fatores que deslocam a curva de demanda,
proporcionando ao complexo aumento de precos e mesmo assim aumento de
demanda o principal fator que ajuda ao Beach Park no deslocamento da curva, sao
as expectativas geradas, ou seja, como o principal motivador da escolha do hotel é o
parque, a prioridade dos investimentos pelo empreendimento deve continuar a ser
no parque aquatico.

Na entrevista realizada dia 11 de setembro de 2017 com o Chef
corporativo e com a gerente do setor de desenvolvimento em A&B de todo o
complexo Beach Park S.A, foi realizada uma pesquisa direcionada para
compreender como a oferta de alimentos e bebida fornecida pelo setor de alimentos
e bebida do Wellness Resort é criada e definida conforme questionamentos abaixo:

1. Como sao criados os pratos do cardapio a la carte, buffet café da
manha e jantar e carta de bebidas?

Apds andlise do cardapio e identificacdo da necessidade de novos pratos,
os chefs do complexo se reinem e cada um apresenta suas sugestdes. As
sugestdes aprovadas pelo grupo séo testadas, pelos mesmos. Apés a escolha entre
os chefs dos novos pratos, os mesmos sdo preparados para que os diretores
aprovem também. Apenas o0s pratos aprovados nos testes de chefs e diretores

entram no cardapio.
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2. Quais critérios sdo utilizados para a criacao destes cardapios?

Os cardapios de cada unidade de negdécios possuem uma quantidade
especifica de pratos de cada categoria (entradas, saladas, pratos principais de carne,
pratos principais de peixe, massas, vegetarianos, veganos, pratos principais de
frutos do mar, sobremesas, petiscos, lanches, pratos infantis e guarnicdes). Apenas
é criado prato quando outro é retirado do cardapio apés anélise.

3. Vocés aplicam a reengenharia de cardapio sob qual metodologia?

Utilizamos a matriz BCG aplicada ao varejo, coletamos as informacdes de
todos os itens do cardapio quantidade vendida, participagdo no mix de vendas,
preco de custo, preco de venda, cruzamos estas informagfes e aplicamos no grafico
de disperséo, donde decidiremos quais acdes aplicar para cada item.

4. Quais critérios sao utilizados para compor as pensdes ofertadas pelos
hotéis?

Hoje o esforco de vendas € para a meia pensdo (café e jantar), pois
nesses dois momentos o héspede esta no hotel. A penséo inteira ndo se torna
interessante para o hdéspede, pois no horario de almoco ele estd no parque ou em
passeio. Caso o héspede pretenda modificar sua pensdo, também ¢é ofertada a
possibilidade de somente o café da manha ou entdo nenhuma refei¢éo inclusa.

5. Como séo definidos os precos de venda para o consumidor final?

Apés a definicdo do custo (CMV), aplica-se o mark up de 3,25 e obtém-se
0 preco sugerido. Esse preco € analisado, ajustado e aprovado. Para analise, usa-se
verificar precos de mercado, possiveis disparidades de preco entre os produtos do
cardapio e estratégias de manutencao do volume de vendas.

Vale ressaltar que o Beach Park atua em um “oceano azul” onde
praticamente ndo ha concorréncia e a questdo da comodidade também € levada e
consideracao na formatacao dos precos. O preco é um limitador de publico.

6. A pesquisa hoje aplicado pelo comité de clientes é fator decisor para a
tomada das decisbes acima?

N&o, a ndo ser que aparecam com muita frequéncia.

Avaliando os questionamentos levantados sobre como a oferta de
produtos e servicos do setor de alimentos e bebida do Wellness Resort € definida,
verificou-se que o setor de desenvolvimento leva em consideracdo praticamente a
analise dos custos, faturamento e lucro e quando questionado sobre a pesquisa

aplicada pelo comité de clientes, me foi explicado que a pesquisa néo é direcionada
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aos servi¢cos de alimentos e bebidas é uma pesquisa geral sobre satisfacdo e que a
guantidade de pessoas que citam os servigos prestados pelo setor de alimentos e

bebidas mediante a quantidade de hdéspedes, € incipiente.
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6 CONCLUSAO

A atividade turistica € considerada uma atividade econ6mica, pois para
gue ela ocorra deve haver transacdes de trocas entre compradores e vendedores e
um dos segmentos que mais contribuem economicamente neste setor € a hotelaria.

O Wellness Resort € um equipamento hoteleiro que analisado apenas
como equipamento deveria ser categorizado, segundo classificacdo da SBClass,
como apart-hotel, pois ndo possui todos os parametros que atenda a classificacédo
vigente de resort, porém se for considerado o equipamento dentro do complexo
turistico Beach Park S.A, este pode ser classificado como Resort.

Posicionando o Wellness Resort dentro da classificagdo do mercado
econdmico pode-se afirmar que o Resort participa de uma concorréncia imperfeita
denominada de mopolistica, pois o0 Complexo Turistico Beach Park S.A é o Unico
parque aquatico em beira de praia do mundo e os Unicos resorts localizados nas
proximidades do parque pertencem ao mesmo grupo

O mercado turistico encontra-se na fase denominada de pdés-turismo,
onde as tecnologias e os novos fendmenos sociais e culturais ditam as tendéncias e
influenciam os comportamentos de compra, porém a microeconomia compreende 0
estudo das relacdes de troca entre empresa e individuos, e como o Wellness Resort
participa destas relacdes de trocas, buscou-se compreender a oferta e a demanda
existente no setor de alimentos e bebidas deste hotel.

Sabe-se que o mercado turistico € dividido em direto e indireto, pois o
produto turistico pode ser adquirido tanto por turistas como por nao turistas, porém
no caso do objeto em estudo, e pelo fato do Wellness Resort possuir hdspedes e
proprietarios, a pesquisa centrou seus estudos apenas com relacdo aos turistas,
pois é a demanda quem classifica o produto turistico.

Os clientes tem o poder de escolher o que consumir, o setor de
desenvolvimento em alimentos e bebidas do Beach Park S.A deve compreender
melhor quem sao seus clientes para definir o que produzir, como produzir e para
quem produzir, assim otimizando custos e potencializando a operacdo. Quatro
principios foram abordados nos questionarios com relagéao as escolhas individuais.

Sabe-se que os clientes possuem limitacdes de tempo e dinheiro, pois 0s
recursos sao escassos. No caso da pesquisa observou-se que a renda das familias

gue visitaram o Wellness Resort no més de outubro é bem elevada, cerca de 70%
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dos héspedes possuem renda acima de R$ 9.648,00 e que a permanéncia média no
més da pesquisa foi de quase 6 noites, ou seja, a renda é alta para quem se
hospeda no Wellness Resort e o tempo dispendido para a viagem também é elevado.

O custo real também foi levado em consideracédo para avaliar a deciséo
de escolha do destino e do hotel, porém o numero de respostas foi bem pequeno
sobre se abriram mao de algo ou alguma coisa na decisdo de permanecer no
Wellness Resort.

Com relacao a meia penséo, 83% escolheram devido a: 49% comodidade
e 28% custo beneficio, ou seja, buscando explicar o comportamento do consumidor
sob a teoria da demanda, observa-se que had um deslocamento na curva de
demanda independente do preco, o que demonstra que o0 preco nédo € fator decisor
para a maior parte do perfil de hospedes que estiveram no Wellness Resort no més
de outubro.

Com relacéo a estrutura de mercado ou tipo de competicdo, destaca-se o
enquadramento do Beach Park como um monopdlio, e que nesta analise buscou-se
levantar aspectos socioecondémicos, avaliacbes quantitativas e qualitativas da
viagem e a opinido dos visitantes, constatando que 58% dos visitantes eram de
origem das regides sul e sudeste, onde o custo de vida € mais elevado, e que mais
de 70% dos entrevistados possuiam renda acima de nove salarios minimos.

Os entrevistados afirmaram que o principal motivador dos hdspedes na
escolha do destino turistico e do hotel, com 85% das respostas, foi 0o parque
aquatico, assim a maior parte dos investimentos por parte do Beach Park Hotéis e
Turismo S.A poderia se concentrar no parque aguatico e na maximizacao dos lucros,
investir em tecnologia e em um setor de compras focados na avaliagdo do custo
beneficio ao adquirir insumos.

Como 48% dos entrevistados afirmaram que os filhos e filhas foram os
principais influenciadores na escolha do destino, se faz necessario que o Setor de
Desenvolvimento em Alimentos e Bebidas desenvolva acBes para este publico,
agradando aos pais e dando condicGes aos mesmos de escolher retornar ao Resort
em uma proxima viagem.

Utilizando os conceitos da utilidade marginal, cabe destacar que 75% dos
entrevistados relataram que é a primeira vez no hotel, preocupante este nimero pois
sabe-se que as experiéncias de vida fazem com que os hdspedes se tornem cada

vez mais exigentes, desta forma em uma proxima visita o nivel de servigo deve ser
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superior para que a satisfacdo destes consumidores possa ser superada e 0sS
mesmos divulguem o empreendimento como o préprio hotel.

Para isso algumas acdes poderiam ser tomadas mediante as sugestfes
colocadas pelos préprios héspedes como: mais pratos a base de frutos do mar no
buffet, servir de forma gratuita o cafezinho depois do jantar, dar mais opcdes de
comidas para criangas, incluir frios, tapioca, cuscuz e comidas mais leves no jantar,
colocar as carnes para serem feitas na hora no grelhado.

Avaliando o Setor de Alimentos e Bebidas do Wellness Resort, pode-se
considerar que se trata de um servico agregado ao da hotelaria; ndo é fator decisor
na escolha do destino e do préprio hotel durante a hospedagem; os consumidores
do Wellness Resort, estito em um segmento de mercado denominado de
preferéncias homogéneas,; sdo consumidores com caracteristicas sociais, culturais
e pessoais diferentes, mas quando buscam o Beach Park possuem praticamente a
mesma preferéncia.

Vale salientar que a pesquisa foi realizada apenas no més de outubro,
devido se considerada uma temporada de média ocupacdo e que para um estudo
mais aprofundado seria interessante aplicar este questionario todos 0os meses para
tracar o perfil mais aproximado de todos os tipos de héspedes, ja que existem
direcionamentos por parte da equipe comercial que impactam diretamente na origem
dos héspedes e por quais canai ou meios as reservas sao efetuadas.

Como sugestao para as areas comerciais e de marketing, desenvolver de
forma mais enérgica o CRM dentro dos softwares que utilizam para conhecer melhor
o perfil dos hGspedes e desenvolver acbes estratégicas mais otimizadas.

De todas as variaveis levantadas no questionario, apenas duas foram
constatadas como fator decisor na satisfacdo dos clientes com os servicos de
alimentos e bebidas: os clientes mais satisfeitos sdo os clientes Vacation Club e os
gque adquiriram a meia pensao durante a hospedagem.

Como a oferta de alimentos e bebidas do Wellness Resort atende
praticamente 82% dos hospedes, o Setor de Desenvolvimento deveria planejar sua
oferta baseada na analise custo de producdo, sem perder a caracteristica qualidade
e fazer pequenas implantacbes ja mencionadas para agradar ainda mais aos

hospedes sem aumentar o custo.
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Assim, verificou-se que os héspedes estdo satisfeitos em sua maioria,
mas sempre existem pequenos detalhes a serem incrementados em prol da
melhoria constante de produtos e servicos.

Além das sugestbes fornecidas um dos pontos primordiais seria a
inclusdo da meia pensdo em todas as reservas, incluir no jantar alimentos mais
leves, verificar a possibilidade de incluir bebidas ndo alcoodlicas nas refeicbes sem
perder lucratividade e ofertar mais frutos do mar diariamente no jantar; como ter uma

peixada, moqueca, arroz de camarao diariamente.
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APENDICE A - Questionario da pesquisa aplicado junto aos hdspedes

UNIVERSIDADE ESTADUAL DO CEARA - UECE
CENTRO DE CIENCIAS E TECNOLOGIAS - CCT

CENTRO DE ESTUDOS SOCIAIS APLICADOS - CESA
MESTRADO PROFISSIONAL EM GESTAO DE NEGOCIOS
TURISTICOS - MPGNT

NUmero Apto (Opcional):

1 — Para esta viagem vocé esta:
() Sozinho ( ) Familia ( ) Amigos () Casal, sffilhos

() Outros,

2— Sexo: ( )M ( )F

3 - Cidade de Origem:

4 — Renda Familiar:

) - Até R$ 2811,00

) - De 2.812,00 até R$ 4.685,00

) - De 4.686,00 até R$ 6.559,00

) - De 6.660,00 até R$ 8.433,00

) - De 8.434,00 até R$ 9.467,00

) - De 9.468,00 até R$ 15.000,00

) - De 15.0001,00 até R$ 20.000,00
) - Acima de 20.000,00

) - N&o informou

NN NN NN NN N

5 — Sua Hospedagem foi realizada via:

() - Programa de férias RCI

() - Vacation Club

() - Diretamente com o Beach Park via Central de Vendas

() - Porintermédio de agéncias on-line de viagens (Booking, Decolar, Trip Advisor,
etc)

() - Porintermédio de alguma agéncia de viagens
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) - Diretamente com o Hotel

) - No site do Beach Park e de forma on-line
) - E proprietéario de algum apartamento

) - Outros, Quais?

NN NN

6 — Qual o principal fator motivador para escolha do Wellness Resort, durante sua
estada:

() - O destino turistico Fortaleza

() - Oportunidade de ir a Jericoacoara

() - Oportunidade de conhecer praias préoximas
() - O parque aquético (Beach park)

() - Agastronomia do Ceara

() - O proprio resort

() -Outros:

7 — O que influenciou sua decisdo de destino para esta viagem.

() - Opinido de amigos ou amigas

() - Opinidao do companheiro ou companheira
() - Filhos e Filhas

( )-Preco

( ) -Praias

() - Sites e redes sociais (Publicidade)

() -Outros:

8 — Abriu méo de algo ou de alguma outra coisa para realizar esta viagem?
(Ex.: Um outro destino, compra de algum outro bem, cirurgia estética, etc)

Em caso afirmativo descreva o bem:

9 - Sua hospedagem da direito a qual tipo de penséo alimentar

() -Nenhuma
() - S6 café da Manha
( ) - Café da manha e Jantar
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10 — O que Ihe motivou a escolher s6 café da manha. (pode marcar mais de uma
opcao)

() - Escolhi de forma aleatdria, sem me informar o suficiente

() - Nao me ofereceram as opcoes, desconhecimento das opg¢des a que poderia
ter direito

() - Custo beneficio

() - SO café da manha, pela comodidade de ndo precisar preparar ou sair do hotel

para procurar uma refeicéo
() - Parater liberdade de escolher as refeicées para o jantar
() -Outras:

11 — O que lhe motivou a escolher a meia penséo (Café da manha e Jantar). (pode
marcar mais de uma opc¢ao)

() - Escolhi de forma aleatdria, sem me informar o suficiente

() - Nao me ofereceram as opcdes, desconhecimento das op¢des a que poderia
ter direito

() - Custo Beneficio

() - Paranao ter que sair do hotel a procura de locais para realizar a refeicéo

() -Outras:

12 — Realizaram alguma refeicdo no proprio apartamento, utilizando a estrutura da
cozinha

( )-SIM
( )-NAO

12.1 - Qual das refei¢cdes abaixo? (pode marcar mais de uma opc¢éao)
() - Café da manha ( )-Almoco ( )-Jantar ( ) -

Lanches

13 — Além das refeicdes que a sua hospedagem tem direito, foi adquirido durante a
hospedagem algum servico de alimentacdo: (A la carte, Room service ou Buffet do
restaurante).

13.1 — Qual o principal motivo da escolha destas refei¢cdes

() - Custo beneficio
( ) - Falta de opcgdes fora do hotel
() - Deslocamento para realizar a refeigéo fora do hotel
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() -Comodidade
() - Desconhecer a regido e outras opcoes

14 - Quanto as refeicOes, existe alguma necessidade (demanda) que n&o foi
atendida:

14.1 - Café damanha- ( )-SIM ( )-NAO
Qual:

14.2 — A la carte - ( )-SIM ( )-NAO ( ) - NAO
UTILIZADO

Qual:

14.3 - Jantar - ( )-SIM ( )-NAO
Qual:

15 — Qual o seu nivel de satisfagdo com os servicos prestados de alimentos e
bebidas do restaurante do Wellness Resort?

() - Superou () - Atendeu plenamente ( ) - Atendeu em
parte
() - Decepcionou

Gostaria de deixar alguma sugestdo de melhoria, para futuras acbGes de
planejamento?

16 - E a sua primeira vez hospedado no Wellness Resort?
( )-SIM ( )-NAO

16.1 — Teria intencdo de retornar?

( )-SIM ( )-NAO

16.2 — Retornaria ou retornou por qual motivo?
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) - A infraestrutura do Wellnes Resort
) - O destino turistico Fortaleza

) - Gastronomia ofertada pelo Resort
) - Atendimento prestado pelo Resort
) - Parque Aquatico Beach Park

) - Analise Custo x Beneficio

) - Outros:

NN NN NN N

16.3 — Se ndo tens intencéo de retornar, justificar o real motivo.
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ANEXOS
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ANEXO A - Ficha UGB desenvolvimento em A&B

FICHA DE FORMALIZAGAO

UGB DESENVOLVIMENTO EM A&B

Data: 27/01/2017 Preenchida pdr-+abio Morelra ea: Paulo Menezes Pag 13
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“INDICADORES 2o il G i BETA ne O COMO'E MEDIDO I EREQUENCIA

Assinatura do protocolo de entrega, registrando o
Eficiéncla na Renovagio e Implantacao de novos Cardépios 100% £ plos PRI & wia .

realizado em todos os hotéis, nos meses de Julho
8 Dezembro

Quantidade de Help desk atendido dentro do
Parcer y " prazo, dividido pela quantidade de Helo desk
ntual de Help desk de Fichas Técnicas atendidos centro do prazo 80% aberto, multiplicado por 100, A evidéncia & o

relatério emitido pelo sistema de Help desk

Mensal

Quantidade de Help Desk de POs atendido dentro

do prazo, dividido pela quantidade de Help desk N
Percentual de Help desk de POs atendidos dentro do prazo 80% aberto, multiplicado por 100. A evidéncia & o ensal

relatério emitido pelo sistema de Help desk

Q de rias It d
através de relatério do sistema ativrotas. Caso o
Quantidade de Auditorias de cozinha realizada 20 sistema nao tenha sido usado em algum momento Mensal
(problemas técnicos) o setor devera arguivar a
cépia dos chek lists aplicadoos manualmente.

f Quatidade de

através de relatorio do sistema ativrotas. Caso o
Quantidade de Auditoria de Servigo realizada 35 sistema ndo tenha sido usado em algum momento Mensal
(problemas técnicos) o setor devera arquivar a
chpia dos chek lists aplicadoos manualmente.

Quati de
através de relatério do sistema ativrotas. Caso o

sistema néo tenha sido usado em algum momento

(problemas técnicos) o setor devera arquivar a

copla dos chek lists aplicadoos manuaimente.
0BS.: ESSE INDICADOR SOMENTE TERA INICIO
APOS A IMPLANTAGAO DOS PARSTOCKS DOS

HOTEIS, PREVISTA PARA ABRIL DE 2017.

Quantidade de Auditoria de Enxoval 4

Todas as aulas programadas devem conter o
Diario de Classe. Esse documento apresenta
nome da aula, assinatura do professor, data e hora
e ado mini: Op , @0 término da

| aula deve preencher o Diério e entregar para a
secretaria da escola arquivar. Caso a aula precise
ser por motivos , © setor
deverd eniar e arquivar emall comunicande com,
no minimo 24 horas de antecedéncia, Na auséncia
do diario de classe, por conta de aulas datas por
professores externos, a lista de presenca pode
substitulr essa evidéncia,

Cronograma de Aulas programadas estd sendo cumprioc 100% Mensal

; - Cépla Impressa dos emails com data e

Auditoria de PCP com d 8 enderegamento para os quatro hoteis. O limite
. i " para cada hote! o para envio desse relattio fica estipulado para dia
14 de cada més

Mensal

Quantidade de solicitagSes encerradas dentro do
prazo, dividido pela guantidade de solicitagdes
285% abertas, via help desk, evidenciados através de Mensal
relatério de solicitagbes abertas com o Status de
cada uma.

Atendimento das demandas em solugbes em A&B para aumento da predutivicade
Operacional

Cépia impressa do emall com data e
enderegamento para os quatro hoteis. O limite
para envio desse reladtio fica estipulado para dia
10 de cada més

Eficiéncia na emisséo de relatorio de perdas de material 100%

Data: 27/01/2017

lo Dirstor da area: P:
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: PROCED OS ORERACIONA ODIGO
[Implantagéo de novos cardapios P0,BP.OV.011.02
Controle e reposicao do que de lougas (Depos!| $0.BP.DV.008.02
Auditorla do servigo de ater de A&B SDV.V.005
Controle e reposigac do que de lougas (R P0.BP.DV.014.02
|Analise Sensorial de novos Produtos de A&B PO.BP.QSA 001.00
Apresentacac dos laudos das auditorias de PCP PO.BP.DV.018.01
Festa de reveillon g 5.0V.P.186
Gerenciamento de residuos sdlidos da UGB desenvolvimento ASE S5.MAP.494
Auditoria do Processo de PCP. PO.8P.DV.009.01
’Evsnumento 8 Avaliagdo.de Asp e Impact iental 5.MA_P.495
P di Op de Culd: A i 5.MA P.715
Alimentos e - Projeto Pedagégico de Cursos PO.BP.OV.003.00
Certificagao de Steward. - Projeto Pedagogico de Curso PO.BP.DV.002.00
Certificacao de Sala - Projeto Pedgg%bo de Curso PO.BP DV.004.00
ertificagdo de Bares - Projeto Pedagégico de Curso POBPING5.00
rificacao de Cozinha - Projeto Pedagdgico de Curso PO.8P.DV.006.00
Cenificacao de Sistema de Gestao em seguranca dos Alimentos - Projeto Pedagdgico de Curso PO.BP.DV.008.00
Certificagao de Gerencial - Projeto Pedagdgico de Curso PO.8P.DV.007.00
[ TREINAMENTOS E CERTIFICACOES i COLABORADORICARGO: ¢ i i VALIDADE
Assistente de Desenvo'vimento ern ARS, Analista
em desenvolvimento de PCP, Assessora de " " :
! fri cia @ rovado pelo
Staward D em ARB, de Nutrigio, ér:"::: ;::ﬁ:r;:dl:do pela frequen ORI pel 2 anos
Supervisor de Materials e Coordenador de
Desenvolvimanto
[Assistente de Desenvolvimento em A&E, Analista
em de PCP, de fre " do pelo
Bar em ARB, de Nutrigio, Tc ificado emitido pea o ¥ 2 anos
Supervisar de Materiais e Coordenador de
Desenvolvimenta
Assisterte de Desenvelvimento em A&S, Analista
em desenvolvimento de PCP, Assessora de : 4
¢ T liado pela ec pelo
Sala ARB, de Nutrigio, i ~ 2 ancs
Supervisor de Materlals e Coordenador de c ioado emitido
Desenvoivimento
Assistente de Desenvolvimento em A&E, Analista
o gt desanvobhowtita e PCP, ARAGE 04 Treinamento avaliado pela frequencia & comprovado pelo
a o L ARD: de Nutrigdo, |6 grtificado emitido 8008
Supervisor de Materiais e Coordenador de
Desenvolvimento
Assistente de Desenvolvimento em A&E, Analista =
= em desenvolviment de PCP, Assessorzde | 1rginamento avaliado pela frequencia e comprovado pelo
pomosh 4 M85 de Nuticio. | oo tificado emitido ; s
Supervisor de Materis's e Coordenador de 2
Desenvolvimento
Assistente de Desenvolvimento em AKB, Analista P
em desenvolvimanto de PCP, Assessora de " :
! rovado
Sisterna de Gestio em 5 dos Al [s em A&B, de Nutrigho, ;r:inam::u;:;ﬂ:do pela frequencia e comp! pelo 2anos
Supervisor de Materlals e Coordenador de
Desenvolvimento
Assistente de Desenvolvimento em ASE, Analista
¥ SETERANVEAMEOtS de PGP Ames 6 Avaliagio tedrica e pratica, comprovado por Certificado emitido 2
s L 2 AmARK, e Nuirici, por auditor |ider e/ou externo F Soes
. Supervisor de Materials e Coordenador de
Desenvolvimento
§ Assistente de Desenvolvimento em A&B, Analista
o R e e e 3o nusicto, |/\vaiag8 tadrica e prética, comprovado por Certficado emitido 2 anos
Supervisor de Materials e Coordenador de [por aucitor lidec e/ou sxtamo
Desenvolyimento
Assistente de Desenvolvimento em A&B, Analista
em desenvolvimanto de PCP, Assessora de . i
Treinamento Gerenciamento da rotina o am A&S, de NutrigBo, Avagﬁ&ﬁlt:adg?;:‘gompmvm por Certificado emitido Aee
Supervisor de Materials e Coardenador de Lk
Desenvolvimento
Assistente de Desenvolvimento em A&B, Analista
em desenvolvimento de PCP, Assessora de
Educacio Basica e em ALB, de Nutrigie, |Treir i na Integragéo com RH NIA
Supervisor de Materlals e Coordenador de
Desenvolvimento
Assistente de Desenvolvimento em A&S, Anallsta
em desenvolvimento de PCP, Assessora de
Gestio Ambiental A&B, de Nutrigio, |Treir izado na integragio com RH N/A
Supervisor de Materlajs e Coordenador de
DnnnvoMm'nF\ t -
| 1 G N ) N\ NN |
Data: 27/01/2017 Preenchida ablo Mofeira Aprovado pelo Diretor da rea: P.g@&es Pég. 3/3



ANEXO B - Ficha UGB qualidade e seguranca dos alimentos

UGB - QUALIDADE E SEGURANCA DOS ALIMENTOS

DIRETOR: GERAL= MURILO PASCOAL

INDICADORES

Eficicia na Cartifcnclio am Seguranca dos Alimentos .

COMO £ MEDDO,
Mécia don processos de treinamento mensal (% de
T . " gas is & parvigos «
Mantoraments Gas processos do RH) « Balanga Geral de
rmmuwmm’uﬂ-wl Eviddncla:
co &

FREQUENCA

Menss!

142

Moaltorermento do 1S4

% de Emvsado dos graficos ISA « médie gers dos 34 do

0 dvidido or 2, QCO @ planita
Resultadas Mensais 0o 1SA do Complaxo,

Mensal

WMonitaramanto de BPM

% de Langamento des notas BPM o sittamae « midle
goral des DPM do compleno, dividido par 2. Evidéncla:
QCO o planiiha Resultados Mensals do BPM do Compiaxo,

%

Média % dos ftans & seguir: Atualieaglio do cronegrame de
visttas, atuslizacdo do balango dos fornacedores,
das vistas lizngho da

s dos fo fors do matado,

icagio oe NC no « produglo,
30 das anbises C

Qoo.

Tratamento de Nio Contormidades

Quantidade de Relstdnc de Ndo Conformidada (RNC)
teapondidos no praco de 19 diss, divididon pels Guantidede de
ANC amitidos x 100 ***Eviddncia: Relatdrio de nie
tonfermidede spruvado peio QSA. Quande nlo ther nie
serd commderado como N/A & 2 mats terads

ficiincla na monttoraments das NC's

Somatdrio (% da AN analsadas, % gréficos emitidos e %
L4 /3. Evicd oo, .
grificos snvisdos

Mansal

Mansw

[Fickela mo controle de documentos 6o SG3A

290%

Percentual de atendimanto de halp cesks atandidos no
orato dividido pe'a guantidade de he'p desks com praco
sinde nllo por 100, de
cumprimento do cronograme previsto pars © mis.
Quantidade da setores auditados por mid, divido pels
e 1atores p pars sarem ne
més, do por 100. Evidé dus
suditortas

Mensal

(vaits themice 204 1etores a/ou complisgdo de dador pars
indicacores 3o 5G5A]

% Comaerative entre o mealizado @ o previsto das
Atvidades 4o mtor conforme ascals

Menal




d de Andlise rial de ARB

143

PO.BP.QSA.001.00

PO.BP.QSA.002.00

de ankiise de matéria prima

PC.BP.QSA.003.00

d de qualificacao de fornecadores de A&S

dos

nas copas babys

para cap em

PO.BP.QSA.004

auditoria de_rastreabilidade

PO.BP.QSA.005.00

PO.BP.Q5A.005.

para o3

PO.BP.QSA.007.00

Procedimenta para emisséc de relatdrio de ndo conformidade Intarna

PO.BP.0ISA 00B.CO

da matriz de documentos extemcs

PO.BP.QSA.009.00_|

lanejaments e acompanh

PO.BP.QSA.010.00

PO.BP.QSA.011.00

P.QS5A.012.00

P.Q5A.013.00

P.QSA.015.00

7.QSA 01400 |

P.QSA016.00

P.QSA.018.00

POSA017.0% |

P.QSA.019.00

P .Q5A.020.

3P_Q5A.021

5.54.0.174.00

TREINAMENTOS E CERTIFICAC

Gerenclamento da Rotina

T COLARORADOR /'CARGO.:
Nutricionistas / Auxiliares de Nutrigho /
Assistentes de Nutriche / Analista do Controle de
Qualidade / Assessor do Controle de Qualidade /

SSCONIQ £ AVAUAGAD DO TREINAMENTO?

Leitura dos slides

Lista de

VAUDADE

Educagio Ambiental

Servico Gerals
Nutricionistas / Auxfiiares de Nutrigdo /
fssistentes de Nutrigio / Analista do Controle de
Qualidade / Assessor de Controle de Qualidade /

no RH.

-

no de

emitida pelo CAT ou Resultsdo da nota Impresso pelo sistama Intranet

NA

Educaglio Bdsica

N T T TN

o [

Assistentes de Nutrigho / Analiste do Controke de

Qualidade / Assessor do Controle de Qualidade /
rvico Garai

na RH.

i ne pe da Integragh

emitida pelo CAT cu Resultado da nota Impresso peio sistema Intranet

NA

Servico Gergip
Nutricionistas / Auxillares de Nutriglc /
Assistentes de Nutrigdo / Analista ¢o Controle de
Qualidade / Assessor do Controle de Qualidada /
Garais

Lista de

Leitura dos slides

Steward

Servico Gerals

Leltura dos shides personalizados e aplicagiio de prova escrita, Evidéncla:

Certificado

2anos

0

/ Auxillares de /

de iclo e Analista do Controle de)
Qualidade

AplicagBo da chack list pritico @ prova escrita. Eviddncla: Lista de frequéncle

2anos

o2

/ Auxiliares de c8o /

de i;3c e Analista do Controle de
Qualidsde

Aﬂhﬂodfmlhtnmacmmmndumumm

2anos

Auditor Internc NBR SO 22000

Nutricionistas / Auxiliares de NutrigSo /
Assistentas de Nutrigio / Analista do Controle de
Qualidade / Assessor do Controle de Qualicade

Prove tedrica. Ewundl:fcmuﬂudo.

Data: 24/02/17

Preenchida por: Maciella Santos

Aprovado pelo Diretce da & g gz
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ANEXO C - Ficha UGB restaurante tarde

TRV W T ALy

UGB - RESTAURANTE TARDE

 DIRETOR GERAL'- MURILO PASCOAL

MISSAO
Proporcionar uma experiéncia encaintadora aos nossos clientes com |éncia no atendi t
PRODUTO
FORNECEDORES
SERVICO DE ATENDIMENTO DE CLENTES
-COORPORATIVO AZB A&B AQ CLIENTE NO -HOSPEDE
UGB PO RESTAU x?’\'l;?b?sISGNA E e
~COZINHA i -CONDONINOS
-ROUPARIA e e ——— SETORESINTERNOS

INDICE DE SEGURANTCA ALIMENTAR- 1S4

AREAS ACESSORIAS

- Ragistros da nig 40 cidna do

1480
- SWAB DAS MACS E EQUIPAMENTOS
Evigéncia: Planiing & grafico smitidos pelo QSA

FREQUENCIA

BPVISS. (BOAS PRATICAS DE MAIPULACAD)

> B85%

{Somaloris das notas dos check (ist cas dreas aplicade pelo QSA
la de polimento e deposito de lougas) Quantidade

*** Evidéncia: Check lists apicacos. Grauco da média & de cads
S8107 KNPressos oc Intranel

Mensal

SERVIGC DE ATENDIMENTC

>= 80%

T
' ma das noaas de check lists Ce servicos de ABB (check list
[resteuianie; aplicaco peic desenvolvimento corporative ce ASB/
Guarticade de check lists realizades,

***Evicéncia: Check lisis re 2200

PER CAPTA DE VENDAS

VARIAVEL

Fi de PDV/
**Evidéncia: Planliha de vendas per capta

Digdo

INDICE DO CUSTO DE MATERIAL PELA RECEITA

R$ 0, 007

Parda de utensliios / Recelts ce AGB Checag ens pelc selor de
Dusenoivimentc de ASB

*** Evigéncia; Planliha de contagem e materis! @ receita retrada
da plardha da pentuagdo

PRODUGAD A CUSTO ZERQ

ZERO

Maaxis a pan das producdes reglstrades ro sistema protheus
|2am Insucos atrelasos A fcha técnica.

!"’ Poiael de acomp de custos de ASB do
hotal na pasta setores

AJUSTE DE INVENTARIC

<= 1%

Valor de ajuste de lvenidrio do PDV Restauranie / ¢ividido pela
Receita de babidas deste PDV.

Painal de . de Vendas
do sistema Protheus

PERDAS

<= 1%

F»0as de bebidas no PDV Restaurante / Receds do PRV
Restaurante-retirads no VHF,

** Evidéncia: Painol de acompanhamento de cusios ce ASB do
nhoiet na pasta setoros e relatdrio da vendas

PAR STOCK DE MATERIAIS 0O A&E

>=80%

Medico através de check lisl agkcaco pelo Desenvolvimentc de
ALE me: do » { flsuca atual com o
Per stack.

|EVIOPNCIA Grafivo enviacs pola Desanvonviment de ASS

Mensal

CED!MEPQD_S W‘FRAC!O_H g T % COopIno
SERVINDO COM SEGURANGA / |s.sAP027
HIGIENIZAGAD TAS MACS Ny SSAPO16
VALIDADE DE PROBUTOS FRACIONADOS-PDV CHURROS E PIPOCA :’\ S.SAP 079
213 28/97/201 Preenchica por. PAULO CASADEVAL | aprovaco peio Dirstor LR Pag 112 |
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HOSTESS S.OV.P.O03
GARCOM COMMIS E ATENDENTE S.DV.P.004
ORGANIZACAO DU EVENTC BPK € CERTIFICAGOES SOV.P. 184
FESTA DE REVEILLON S DV.P.186
P O DOS MAITRES PO HT A&BRW.O1
P 0. DOS HOSTESS POHT AGBRW.02
| P.O ATENDIMENTO ACS CLIENTES-GARCONS PO HT AZBRW 03
P.O. DOS CUMMINS PO.HT ASBRW .04
TREINAMEXTOS E CE.R“"‘C‘\QC‘CS COLASORADORICARGO COMO E Aw«Ll&«;AO O TREINAMENTO? : VALIDADE
EDUCAGAD BASICA GARTON, COMMI, HOSTESS THEINAMENTO REALIZADO NA INTEGRACAG COM O R, N/a
TREINAMENTO- GERENCIAMENTO DA ROTINA GARGON, COMM, HOSTESS | ooy m":,fc‘mm‘gﬁx;m uss 2 ANOS
Je— e -
B |AVALAGAD TEGRICA,
ettt GARCON, COMMI, ROSTESS | g\nDENCIA: DECLARAGAD EMITIDA PELO SETOR DE DESENVOLVIMENTO D ASS TANOS
T
CERTIFICACAD . STEWARD GARI AVAUAGAD TECRICA, —_
CON, COMML BOSTESS | evanB3iCIA: DECLARAGAG EMITIDA PELO SETOR DE DESENVOLVIMENTO OE AGS. 4
: R AVALIAGAD TESRICA NA COZINHA ESCOLA E PRATICA NO SETOR.
CERIRIARE AN GAAGOI, COMML HOSTESS | gvangieia: eCIARACAD EMITIOA PELC SETOR DF DESENVOLVIMENTO DE ABB. YANGS
' 7
| 7
| : 3 AVALIAGAD TEORICA E PRATICA NO SETOR, \ 4
i“"”w" i GARGON, COMMI HOSTESS | Evné NCIA: DECLARAGAD EMITIOA PELD SETO DE DI \ DE ALS. 1aNos
'm 2800722017 I Preenchida por PAULO CASADEVAL |Aprovado pelo Diretor da dres. ) § b: Pag. 272




